PERAN KOMUNIKASI ORGANISASI TERHADAP SEMANGAT KERJA 

KARYAWAN DI HOTEL INNA GARUDA YOGYAKARTA by WIDIASTUTI, HARJANTI
  
1 
  
PERAN KOMUNIKASI ORGANISASI TERHADAP SEMANGAT KERJA 
KARYAWAN DI HOTEL INNA GARUDA YOGYAKARTA 
( Studi Hubungan Antara Peran Komunikasi Organisasi Terhadap Semangat Kerja 
Karyawan  Di Hotel Inna Garuda Yogyakarta ) 
 
 
 
 
Disusun Oleh : 
HARJANTI WIDIASTUTI 
D1207610 
 
 
 
JURUSAN ILMU KOMUNIKASI 
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 
UNIVERSITAS SEBELAS MARET 
SURAKARTA 
 
  
2 
  
 
PERSETUJUAN 
 
 
Disetujui untuk dipertahankan dihadapan 
Panitia Penguji Skripsi 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Fakultas 
Universitas Negeri Sebelas Maret 
Surakarta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Persetujuan Pembimbing 
 
 
 
 
Pembimbinng I    Pembimbing II 
 
 
 
 
 
Drs. Alexius Ibnu M, M.Si   Dra. Sri Urip Haryati, M. Si 
NIP. 19511707 198303 1 001   NIP. 19570821 198303 2 001 
 
 
 
  
3 
  
 
 
 
PENGESAHAN 
Telah diuji dan disahkan oleh panitia penguji sripsi 
Jurusan Ilmu Komunikasi 
Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik 
Universitas Sebelas Maret 
Surakarta 
 
Hari  :……………….. 
Tanggal :……………….. 
Tim Penguji 
Ketua 
Drs. Hamid Arifin M.Si 
NIP. 19600517 198803 1 002    (…………………..………) 
 
Sekretaris 
Nora Nailul, S.Sos, MLMEd.Hons 
NIP. 19810429 200501 2002    
 (……………………..……) 
 
Penguji I 
Drs. Alexius Ibnu M, M.Si 
NIP. 19511707 198303 1 001    (……………………..……) 
 
Penguji II 
Dra. Sri Urip Haryati, M.Si 
NIP. 19570821 198303 2 002    (………………………..…) 
 
 
Mengetahui  
Dekan  
Fakultas ilmu social dan ilmu politik 
Universitas sebelas maret 
Surakarta 
 
 
 
Drs.H.Supriyadi SN. SU 
NIP. 19530128 198103 1 001 
  
4 
  
 
KATA PENGANTAR 
 
 Dengan segala kerendahan hati, penulis panjatkan puja dan puji syukur 
kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala berkat-berkat yang tercurah kepada 
penulis serta penulis juga mengucapkan terima kasih atas semua anugerahnya 
sehingga penulis bisa mengerjakan skripsi ini dengan baik dan lancar. Tetapi 
skripsi ini masih jauh dari sempurna, sehingga penulis tetap membuka diri untuk 
kritik dan saran yang bisa menjadikan skripsi ini menjadi lebih baik lagi. 
 Hanya sepatah ucapan terima kasih yang dapat penulis hanturkan kepada 
semua pihak yang tela ikut membantu mempermudah kegiatan penulis mulai dari 
penulis melakukan penelitian di lapangan sampai penyusunan skripsi ini. 
 Untuk itu dengan segala hormat penulis sampaikan ucapan terima kasih 
kepada: 
1. Bpk Drs. H. Supriyadi SN,SU. Selaku Derkan Fakultas Ilmu Sosial dan 
Ilmu Politik Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
2. Ibu Dra. Prahastiwi Untari, M.Si. Prof..Dselaku Ketua Jurusan Ilmu 
Komunikasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sebelas 
Maret Surakarta. 
3. Ibu Dra. Indah Budi. Selaku Pembimbing akademik Penulis 
4. Bapak Alexius Ibnu M, dan ibu Dra. Sri Urip Haryati Selaku pembimbing 
Skripsi I&II. Terimakasih atas segala kesabaran dan curahan pikiran serta 
semangat akan kesempurnaan dari awal hingga akhir penulisan skripsi ini 
  
5 
  
5. Bpk Drs. Hamid Arifin M.Si dan Ibu Nora Nailul, S.Sos, MLMed.Hons 
selaku penguji terima kasih untuk waktu yang telah diberikan. 
6. Bpk. Ainul Midfar selaku General Manager hotel Innaa Garuda 
Yogyakarta yang telah memberikan ijin dan kesempatan dalam 
melaksanakan penelitia di Hotel Inna Garuda Yogyakarta. 
7. Bpk Edi Suharyana yang telah memberikan ijin dan bantuan dalam 
pengumpulan data yang penulis butuhkan. 
8. Seluruh staff dan karyawan Hotel Inna Garuda Yogyaklarta yang telah 
bersedia menjadi narasumber dan membantu penulis dalam penyusunan 
skripsi ini. 
9. Buat Lintang, Risma, Tunjung serta teman-teman semua yang telah 
memberikan semangat kepada penulis. 
 
Akhirnya penulis berharap, agar skripsi ini dapat menjadi bahan pembelajaran 
maupun masukan bagi para pembaca. 
 
       Surakarta,       Januari 2010 
 
 
        Penulis 
 
 
 
 
 
  
6 
  
MOTTO 
 
 
 
AKU adalah AKU yang mengerti bener jalan hidupku. 
AKU takkan pernah peduli dengan orang yang mencelaku dan mencelakakanku 
Selagi ALLAH tetap ridha dan mencintaiku 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
7 
  
PERSEMBAHAN 
 
Dengan penuh cinta kasih, karya sederhana ini kupersembahkan untuk orang-
orang yang kucintai yang telah menyayangiku: 
v Allah SWT yang telah memberikan kesempatan-kesempatan yang terbaik 
dalam hidupku untuk merasakan semua kehendaknya selama 23 tahun ini. 
v Ayah dan Ibunda sebagai bukti Ananda menuntut ilmu. 
v Kakak-kakakku tersayang untuk pemberian semangat, perhatian serta 
curahan kasih saying yang tak terhingga selama ini. 
v Semua orang yang menyayangiku 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
8 
  
DAFTAR ISI 
 
JUDUL .................................................................................................... i 
PERSETUJUAN ..................................................................................... ii 
PENGESAHAN ...................................................................................... iii 
MOTTO .................................................................................................. iv 
PERSEMBAHAN ................................................................................... v 
KATA PENGANTAR ............................................................................ vi 
DAFTAR ISI ........................................................................................... vii 
DAFTAR TABEL ................................................................................... ix 
BAB I PENDAHULUAN .......................................................................  
A. Latar Belakang Masalah .............................................................. 1 
B. Perumusan Masalah .................................................................... 3 
C. Tujuan Penelitian ........................................................................ 4 
D. Kerangka Pemikiran dan teori ..................................................... 4 
E. Metodologi Penelitan .................................................................. 26 
F. Implementasi Konsep .................................................................. 32 
BAB II GAMBARAN UMUM HOTEL INNA GARUDA ................... 33 
A. Sejarah Singkat Inna Garuda Yogyakarta ................................... 33 
B. Lokasi Perusahaan....................................................................... 36 
C. Badan Hukum Dan Struktur Hukum ........................................... 38 
D. Tujuan dan Motto Perusahaan..................................................... 48 
E. Manfaaat Didirikan Perusahaan .................................................. 50 
F. Fasilitas yang Dimiliki Inna Garuda Yogyakarta ....................... 50 
G. Strategi Harga dan Penentuan Tarif Kamar ................................ 52 
BAB III PENYAJIAN DATA  ............................................................... 59 
A. Pelaksanaan Komunikasi Organisai Dan Peran Komunikasi 
Organisasi Dalam Membentuk Semangat Kerja Karyawan 
Di Hotel Inna Garuda Yogyakarta .............................................. 59 
B. Faktor Pendukung Terjadinya Komuniksi Organisasi Di 
Hotel Inna Garuda Yogyakarta ...................................................  69 
  
9 
  
C. Factor Yang Menghambat Terjadinya Komunikari Organisasi 
Di Hotel Inna Garuda Yogyakarta .............................................. 73 
D. Lusaha-Usaha Mengatasi Hambatan Dalam Berkomunikasi 
Di Hotel Inna Garuda Yogyakarta .............................................. 77 
BAB IV ANALISIS DATA .................................................................... 83 
A. Pelaksanaan Komunikasi Organisasi Dan Peran Komunikasi 
Organisasi Dalam Membentuk Semangat Kerja Karyawan 
Hotel Inna Garuda Yogyakarta ................................................... 83 
B. Factor-Faktor Yang Mendukung Terjadinya Komunikasi 
Organisasi Di Hotel Inna Garuda Yogyakarta  ........................... 86 
C. Factor-Faktor Yang Menghambat Terjadinya Komunikasi 
Organisasi Di Hotel Ina Garuda Yogyakarta .............................. 87 
D. Usaha-Usaha Untuk Mengatasi Hambatan-Hambatan Dalam 
Pelaksanaan Dalam Pelaksanaan Komunikasi Organisasi Di 
Hotel Ina Garuda Yogyakarta ..................................................... 8 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN.................................................. 90 
A. Kesimpulan ................................................................................. 90 
B. Saran............................................................................................ 92 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
10 
  
DAFTAR TABEL 
 
  ........  Hal 
Tabel I.E.1 Daftar Informan Penelitian………………………………… 27 
Tabel II.F.1 Daftar Nama Ruangan Beserta Kapasitasnya Di Inna   
Garuda Yogyakarta ............................................................ 51 
Tabel II.G.1 Daftar Tipe Kamar Dan Tarif Kamar Di Inna Garuda 
Yogyakarta ......................................................................... 53 
Tabel II.G.2 Daftar Harga Makanan Di Inna Garuda Yogyakarta .......... 54 
Tabel II.G.3 Daftar Tipe Kamar Dan Tarif Kamar ................................. 54 
Tabel II.G.4 Daftar Jumlah Kamar Dan Luas Kamar Di Hptel Inna 
Garuda Yogyakarta ............................................................ 55 
Tabel II.G.5 Daftar Penjualan Kamar Di Tahun 2008 Di Hotel Inna 
Garuda Yogyakarta ............................................................ 55 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
11 
  
ABSTRAKSI 
 
Harjanti Widiastuti (D1207610) “Peran Komunikasi Organisasi Terhadap 
Semangat Kerja Karyawan Di Hotel Inna Garuda Yogyakarta”. Skripsi 
jurusan Ilmu Komunikasi fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik. 
 
Komunikasi merupakan aktifitas dasar manusia. Dengan berkomunikasi 
manusia dapat saling berhubungan satu samalain baik dalam kehidupan sehari-
hari, dalam berumah tangga, instansi, masyarakat atau dimana saja manusia 
berada. Tidak ada manusia yang tidak terlibat komunikasi. 
 
Pentingnya komunikasi tidak terbatas pada komunikasi personal tetapi 
juga dalam tataran komunikasi organisasi. Dimana dalam komunikasi organisasi 
itu terdapat komunikasi vertical, horisontal serta komunikasi lintas saluran.  
Dengan adanya komunikasi yang baik, suatu organisasi dapat berjalan dengan 
lancar dan berhasil, dan begitu pula sebaliknya jika komunikasi tidak berjalan 
dengan baik maka akan mengalami kemunduran bahkan kegagalan. Kurang atau 
tidak adanya komunikasi dalam organisasi dapat mengakibatkan ketidaklancaran 
kegiatan di dalam organisasi itu sendiri. Dengan demikian komunikasi di dalam 
organisasi mempunyai peranan sentral. 
 
Hotel Inna Garuda Yogyakarta adalah Badan Usaha Milik Negara 
(BUMN) yang sudah berdiri sejak jaman penjajahan Belanda dan masih ada sejak 
kini. Sebagai sebuah organisasi Hotel Inna Garuda Yogyakarta memandang 
komunikasi organisasi memegang peranan yang penting dalam mencapai tujuan 
bersama. 
 
Sebagai organisasi yang telah berdiri sejak tahun 1911 dan memiliki 381 
karyawan, Hotel Inna Garuda Yogyakarta juga tak jarang mengalami masalah 
dalam berkomunikasi serta membutuhkan penanganan yang tepat. Hotel Inna 
Garuda Yogyakarta sebagai sistem sosial yang terdiri dari berbagai kegiatan yang 
saling berhubungan dan memiliki rasa saling ketergantungan antara bagian yang 
satu dengan bagian lainnya. 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui peran komunikasi 
organisasi dalam membentuk semangat kerja di hotel Inna Garuda Yogyakarta. 
Jenis penelitian yang digunakan adalah explanasi kualitatif yang bertujuan untuk 
menjelaskan kedudukan variable-variabel yang diteliti serta hubungan antar satu 
variable dengan variable yang lain. Sedangkan teknik pengumpulan data yang 
digunakan adalah dengan wawancara, studi dokumen, observasi dan studi pustaka. 
 
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa komunikasi organisasi mempunyai 
peranan penting dalam meningkatkan semangat kerja karyawan hotel Inna Garuda 
Yogyakarta. Adapun peran komunikasi organisasi terhadap semangat kerja 
karyawan Hotel Inna Garuda Ygyakarta adalah  ; adanya rasa solidaritas dan 
kekeluargaan sehingga menghasilkan kenyamanan dalam bekerja. Timbulnya 
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antusiasme dalam bekerja sehinga meningkatkan kinerja perusahaan, adanya sikap 
disiplin yang sangat berpengaruh terhadap prestasi perusahaan serta timbulnya 
sikap loyal sehingga antara perusahaan dan karyawan timbul rasa saling memiliki. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah  
  Komunikasi merupakan aktivitas dasar manusia. Dengan berkomunikasi 
, manusia dapat saling berhubungan satu sama lain baik dalam kehidupan sehari-
hari di rumah tangga, di tempat pekerjaan, dipasar, dalam masyarakat atau dimana 
saja manusia berada. Tidak ada manusia yang tidak akan terlibat dalam komunikasi. 
  Pentingnya komunikasi tidak terbatas pada komunikasi personal tetapi 
juga dalam tataran komunikasi organisasi. Dengan adanya komunikasi yang baik, 
suatu organisasi dapat berjalan dengan lancar dan berhasil begitu pula sebaliknya, 
kurangnya atau tidak adanya komunikasi, organisasi dapat macet dan berantakan. 
Dengan demikian komunikasi dalam setiap organisasi mempunyai peranan sentral. 
  Hotel Inna Garuda Yogyakarta sebagai Badan Usaha Milik Negara ( 
BUMN ) yang sudah berdiri sejak jaman penjajahan Belanda dan masih ada sejak 
kini, mencoba menerapkan visi dan misinya bahwa kenyamanan dan pelayanan 
bagi konsumen adalah segalanya. Sehingga Hotel Inna Garuda Yogyakarta sebagai 
perusahaan yang bekerja secara baik, bersikap ramah dengan pelanggan dan yang 
mampu bekerja dengan benar dalam sebuah kerja tim. Karena itulah, sebagai 
organisasi Inna garuda Hotel memandang komunikasi organisasi memegang 
peranan yang cukup penting dalam mencapai tujuan bersama. 
  Permasalahan-permasalahan yang lazim dihadapi organisasi pada 
umumnya adalah ketidakharmonisan hubungan antara atasan dan bawahan 
disebabkan antara lain karena kurangnya kepercayaan atasan terhadap bawahan 
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atau sebaliknya, tidak adanya transparansi dalam pengambilan kebijakan, 
kurangnya ruang komunikasi yang tersedia dan lain sebagainya. 
  Hotel Inna garuda Yogyakarta menyadari arti pentingnya keberadaan 
komunikasi organisasi, karena komunikasi organisasi berperan dalam 
meningkatkan semangat kerja pegawai. Oleh karena itu, Hotel Inna garuda 
Yogyakarta selalu berupaya agar komunikasi organisasi di instansi ini selalu terjalin 
dengan baik. Karena pembentukan komunikasi organisasi yang baik dipandang oleh 
Hotel Inna Garuda Yogyakarta sebagai upaya untuk memberikan kepuasan kerja 
pegawainya yang pada gilirannya dapat meningkatkan semangat kerja anggota 
organisasi. Terutama dalam melaksanakan tugas pokok yaitu memberikan 
pelayanan yang ramah, menyenangkan serta memuaskan bagi para pelanggan dan 
tamu yang hadir di Hotel Inna Garuda Yogyakarta. 
  Menurut pengamatan penulis, Hotel Inna Garuda Yogyakarta memiliki 
komunikasi organisasi yang cukup kondusif bagi kehidupan organisasi yang sehat. 
Hal ini dapat dilihat dari hubungan komunikasi yang harmonis antara pimpinan dan 
bawahan begitu juga sebaliknya, dan komunikasi dengan sesama pegawai serta 
tersediannya forum komunikasi informasi bagi setiap anggota organisasi. Suasana 
kerja yang mementingkan komunikasi terbuka, penuh kepercayaan dan tanggung 
jawab desentralisasi pengambilan keputusan antara pimpinan dan bawahan dan 
sesama, memperlancar arus komunikasi terutama berkenaan dengan tugas-tugas 
kantor. 
  Berdasar dari pengamatan keadaan lingkungan di Hotel Inna Garuda 
Yogyakarta di atas, maka penulis tertarik untuk meneliti apakah komunikasi 
organisasi yang ada di Hotel Inna Garuda Yogyakarta memberikan peranan yang 
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penting bagi karyawan sehingga semangat kerja yang timbul pada organisasi 
tersebut dapat terus meningkat, serta sejauh mana peranan  komunikasi organisasi 
dalam meningkatkan semangat kerja pegawai. 
 
B. Perumusan Masalah 
  Berdasarkan paparan di atas peneliti merumuskan permasalahan yang 
dikaji yaitu  : 
“Apakah komunikasi organisasi di Hotel Inna Garuda Yogyakarta berperan 
penting bagi para pegawai sehingga meningkatkan semangat kerja 
karyawannya” 
 
C. Tujuan Penelitian 
Dari uraian yang dipaparkan diatas yang menjadi tujuan dari penelitian, 
adalah: 
  “ Untuk mengetahui peranan komunikasi organisasi terhadap semangat kerja 
karyawan di Hotel  Inna Garuda Yogyakarta ” 
 
D. Kerangka Pemikiran Dan Teori 
1. Komunikasi 
Komunikasi karyawan merupakan langkah yang menentukan bagi 
kesuksesan organisasi. Pimpinan yang baik didukung oleh bawahan dan 
ditentukan oleh orang–orang yang bekerja dibawahnya serta ditentukan oleh 
keahlian dalam menciptakan suasana kerja yang dibutuhkan oleh karyawan. 
Koordinasi dan mediasi untuk melakukan semua itu adalah komunikasi 
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Komunikasi secara terminologis merujuk pada adanya proses 
penyampaian suatu pernyataan oleh seseorang kepada orang lain. Jadi dalam 
pengertian ini yang terlibat dalam komunikasi adalah manusia. Pengertian 
mengenai komunikasi manusia yaitu: 
“Human communication is the process through which individuals –in 
relationships, group, organizations and societies—respond to and create 
messages to adapt to the environment and one another”1 
(Bahwa komunikasi manusia adalah proses yang melibatkan individu-
individu dalam suatu hubungan, kelompok, organisasi dan masyarakat 
yang merespon dan menciptakan pesan untuk beradaptasi dengan 
lingkungan satu sama lain).  
Untuk memahami pengertian komunikasi tersebut sehingga dapat 
dilancarkan secara efektif para peminat komunikasi sering kali mengutip 
paradigma yang dikemukakan oleh Harold Lasswell dalam karyanya, The 
Structure and Function of Communication in Society. Lasswell mengatakan 
bahwa cara yang baik untuk untuk menjelaskan komunikasi ialah dengan 
menjawab pertanyaan sebagai berikut: Who Says What In Which Channel To 
Whom With What Effect?2 
 
 
                                                 
1 Stewaed L. Tubbs Silvia Moss, Teoris Of Human Comminications, Konteks-konteks komunikasi, PT. 
Remaja Rosadakarya, Bandung,  2001,  hal; 164 
2 Onong Uchjana Effendi, Ilmu Komunikasi, Teori dan Praktek, Remaja Rosdakarya, Bandung, 2001; hal 
10 
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Paradigma Lasswell di atas menunjukkan bahwa komunikasi meliputi 
lima unsur sebagai jawaban dari pertanyaan yang diajukan itu,yaitu: 
1. Who? (siapa/sumber). 
Sumber/komunikator adalah pelaku utama/pihak yang mempunyai kebutuhan 
untuk berkomunikasi atau yang memulai suatu komunikasi. 
2. Says What ? ( pesan ). 
Apa yang akan disampaikan/dikomunikasikan kepada penerima (komunikan) , 
dari sumber (komunikator) atau isi informasi. 
3. In Which Channel ? ( saluran/media ). 
Wahana/alat untuk menyampaikan pesan dari komunikator(sumber) kepada 
komunikan(penerima)  
4. To Whom ? ( untuk siapa/penerima ). 
Orang/kelompok/organisasi/suatu negara yang menerima pesan dari sumber.  
5. With What Effect? ( dampak/efek ). 
Dampak/efek yang terjadi pada komunikan(penerima) setelah menerima pesan 
dari sumber,seperti perubahan sikap,bertambahnya pengetahuan, dll. 
Jadi berdasarkan paradigma Lasswell tersebut, secara sederhana proses 
komunikasi adalah pihak komunikator membentuk (encode) pesan dan 
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menyampaikannya melalui suatu saluran tertentu kepada pihak penerima yang 
menimbulkan efek tertentu. 
Proses komunikasi  
Secara sederhana proses komunikasi dapat digambarkan sebagai berikut 
: 
 
 
    
 
 
Gambar I.1. Proses komunikasi3 
Proses komunikasi adalah proses penyampaian pesan dari komunikator 
kepada komunikan. Komunikasi dimulai dengan pengiriman yang memiliki 
pikiran atau ide. Pikiran atau ide ini kemudian diolah sedemikian rupa sehingga 
dapat dimengerti oleh pengirim atau penerima (encoding). Penyampaian ide ini 
dilakukan melalui saluran yang menghubungkan pengirim dengan penerima 
pesan. Dan penerima pesan harus siap menerima pesan agar pesan itu dapat 
diubah menjadi pikiran (decoding). Tapi tidak jarang komunikasi dipengaruhi 
oleh gangguan yaitu segala sesuatu yang menghambat komunikasi, sehingga 
                                                 
3 Ibid hal 5 
Ganguan 
Penerima 
Balikan 
Pengirim 
Penggunaan saluran untuk 
penyampaian pesan 
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untuk mengetahui effektifitas komunikasi, maka penting artinya umpan balik. 
Umpan balik ini menunjukan apakah telah terjadi perubahan individual atau 
organisasi sebagai hasil dari komunikasi. 
Hierarki Komunikasi 
Menurut Stephen W. Littlejohn dalam bukunya ”teoris of Human 
Communication”4 , hierarki komunikasi dibagi atas: 
1. Komunikasi Interpersonal 
Komunikasi individu yang terjadi antar manusia dengan media tatap muka. 
2. Komunikasi Kelompok 
Proses komunikasi antar manusia dalam sebuah group atau kelompok kecil. 
3. Komunikasi Organisasi  
proses komunikasi antara manusia yang terjadi dalam sebuah organissasi 
atau kelompok kerja. 
4. Komunikasi Massa 
Proses komunikasi yang melibatkan kelompok manusia yang melibatkan 
komunikasi iterpersonal, komunikasi kelompok dan komunikasi organisasi 
 
 
                                                 
4 Stewaed L. Tubbs Silvia Moss, Op.Cit, hal 14 
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Jenis-Jenis Komunikasi 
Apabila dalam organisasi dikenal susunan dalam organisasi formal dan 
organisasi informal, maka dalam komunikasi juga dikenal komunikasi formal 
dan komunikasi informal. Sebagaimana yang diungkapkan oleh Mitfah thoha, 
sebagai berikut : 
”Komunikasi organisasi formal mengikuti jalur hubungan fomal yang 
tergambar dalam susunan atau struktur organisasi. Adapun komunikasi 
organisasi informal arus informasinya sesuai dengan kepentingan 
dankehendak masing-masing pribadi yang ada dalam organisasi 
tersebut”5. 
Sedangkan Soekadi Ds memberikan pengertian komunikasi formal dan 
informal sebagai berikut : 
1 Komunikasi formal adalah koomunikasi yang terjadi antara anggota 
orgainisasi yang secara tegas telah direncanakan dan tercantum didalam 
stuktur organisasi. 
2 Komunikasi informal adalah komunikasi yang terjadi diantara atas dasar 
kehendak dan hasrat pribadi.6 
Dari kedua pendapat tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 
komunikasi formal ialah komunikasi yang terjadi diantara anggota organisasi 
secara formal dalam struktur organisasi. Sedangkan komunikasi informal adalah 
komunikasi yang terjadi diantara angggota diluar struktur organisasi. 
Proses hubungan komunikasi informal tidak mengikuti jalur struktural, 
sehingga bisa saja terjadi seseorang yang memilki struktur fomal berada 
dibawah berkomunikasi dengan seseorang ditingkat pimpinan. Struktur formal 
                                                 
5 Miftah Thoha, Perilaku Organisasi, Raja Grafindo Persada, Jakarta, 2002, hal 163 
6 Soekadi Darso Wiyono, Peranan Komunikasi di Dalam Organisasi, Bumi Kentingan, Surakarta, 1996, 
hal 28  
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sepertiyang dikemukakan diatas merupakan karakteristik dari komunikasi 
organisasi. Oleh karena itu membicarakan komunikasi organisasi secara implisit 
adalah membicarakan proses komunikasi dalam tataran struktur formal tersebut. 
Proses komunikasi dalam struktur formal tersebut pada hakekatnya 
dapat dibedakan menjadi tiga jenis, yaitu : 
1 Komunikasi vertikal  
Komunikasi vertikal terdiri dari komunikasi dari atas ke bawah dan 
dari bawah keatas. Adapun penjelasannya sebagai berikut : 
a. Komunikasi vertikal dari atas ke bawah 
Menurut Soehardiman Yuwono komunikasi vertikal ke bawah 
adalah  
”Komuikasi yang diberikan oleh pimpinan kepada angggota organisasi 
dengan maksud untuk memberikan pengertian kepada anggota organisasi 
mengenai apa yang harus mereka kerjakan di dalam kedudukan mereka 
sebagai anggota organisasi”.7 
Dari pendapat tersebut diketahui bahwa komunikasi vertikal ke 
bawah dimulai dari manajemen puncak sampai ke karyawan dan posisi 
terendah. Komunikasi dari atas kebawah dapat berupa komunikasi lisan dan 
tertulis. Komunikasi lisan dapat berupa percakapan biasa, wawancara 
formal, konferensi atau rapat dan kontak telepon. Sedangkan komunikasi 
tertulis antara lain dalam bentuk memo, surat kabar, majalah, kotak 
informasi, papan pengumuman, buku petunjuk karyawan dan buletin. 
                                                 
7 Suhaediman Yuwono, Ikhtiar komunikasi Administrasi, Liberty, Yogyakarta, 1985, hal 25 
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b. Komunikasi vertikal dari bawah ke atas 
Pengertian komunikasi ke atas menurut Soekardi Ds ialah ”Kegiatan 
bawahan untuk menyampaikan keterangan, ide, pendapat, dan pernyataan 
lain kepada pimpinan dengan maksud mempengaruhi tingkah laku dan 
perbuatan pimpinan”.8 
Dari pendapat tersebut dapat dimengerti bahwa komunikasi dari 
bawah ke atas diberikan oleh bawahan kepada pimpinan dengan maksud 
memberikan keterangan maupun informasi yang dibutuhkan pimpinan agar 
dapat mempengaruhi tingkah laku dan perbuatannya. 
2 Komunikasi horizontal 
Dalam komunikasi horisontal berlangsung antara orang-orang yang 
berada dalam tingkat yang sama yang berada dalam hierarki organisasi, 
akan tetapi melakukan kegiatan yang berbeda-beda. Hal ini senada dengan 
yang diungkapkan oleh Djoko Purwanto, yaitu ” komunikasi horizontal atau 
yang biasa disebut komunikasi lateral adalah komunikasi yang terjadi antara 
bagian-bagian yang mempunyai posisi sejajar atau sederajat dalam suatu 
organisasi”.9 
                                                 
8 Soekadi Darso Wiyono, Op.Cit, hal 43 
9 Djoko Purwanto,  Komunikasi Bisnis, Erlangga, Jakarta, 1997, hal 53 
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Sedangkan menurut Muh. Arni pengertian komunikasi horizontal 
atau mendatar ialah ”pertukaran pesan diantara orang-orang yang sama 
tingkatan otoritasnya di dalam organisasi”.10 
Dari kedua penjabaran tersebut maka dapat tersebut maka dapat 
disimpulkan komunikasi horizontal adalah bahwa komunikasi yang 
dilakukan antar pejabat-pejabat atau anggota organisasi yang mempunyai 
kedudukan sederajat  
Komunikasi horizontal digunakan sebagai wahana untuk 
menyampaikan berbagai hal seperti informasi, nasehat dan saran sehingga 
berbagai satuan kerja dalam organisasi bergerak sebagai suatu kesatuan 
yang bulat, mempunyai  persepsi yang sama tentang arah yang akan 
ditempuh serta langkah yang seirama dalam menghadapi berbagai masalah 
yang rumit. Bebeda dengan komunikasi vertikal yang sifatnya tidak formal. 
Karyawan berkomunikasi satu sama lain saat istirahat, waktu rekreasi dan 
waktu pulang kerja. 
3 Komunikasi eksternal atau komunikasi luar organisasi 
Onong Uchjana Effendi mengemukakan bahwa ”komunikasi 
eksternal adalah komunikasi antara pimpinan organisasi dengan khalayak 
diluar organisasi”11. Dengan kata lain komunikasi eksternal adalah 
komunikasi yang berlangsung antara organisasi dengan pihak masyarakat 
                                                 
10 Muh. Arni, Komunikasi Organisasi,Bumi Aksara, Jakarta, 2007, hal 121 
11 Onong Uchjana Effendi, Op.Cit,  hal 128 
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yang ada diluar organisasi. Komunikasi eksternal bertujuan untuk menjalin 
hubungan yang harmonis dengan masyarakat diluar organisasi, pelanggan 
dan pemerintah. 
Pada instansi-instansi pemerintah seperti departemen, direktorat, 
jawatan dan pada perusahaan-perusahaan besar, komunikasi lebih banyak 
dilakukan oleh kepala hubungan masyarakat (publik relation officer) 
daripada oleh pimpinan sendiri. Komunikasi yang dilakukan pimpinan 
hanya terbatas pada hal-hal yang dianggap sangat penting, yang tidak bisa 
diwakilkan kepada orang lain, misalnya perundingan ( negotiation ) yang 
menyangkut kebijakan organisasi. Hal lainnya dilakukan oleh kepala humas 
yang dalam kegiatan komunikasi eksternal merupakan tangan kanan 
pimpinan. 
Sedangkan menurut Steward L.Tubbs dan Sylvia Moss dalam Human 
Communication menguraikan ada tiga model dalam komunikasi: 
1 Model komunikasi linier (one-way traffic communication), dalam model ini 
komunikator memberikan suatu stimuli dan komunikan melakukan respon 
yang diharapkan tanpa mengadakan seleksi dan interpretasi. Komunikasinya 
bersifat monolog. 
2 Model komunikasi interaksional (two-way traffic communication) Sebagai 
kelanjutan dari model yang pertama, pada tahap ini sudah terjadi feedback 
atau umpan balik. Komunikasi yang berlangsung bersifat dua arah dan ada 
dialog, di mana setiap partisipan memiliki peran ganda, dalam arti pada satu 
saat bertindak sebagai komunikator, pada saat yang lain bertindak sebagai 
komunikan. 
3 Model komunikasi transaksional. Dalam model ini komunikasi hanya dapat 
dipahami dalam konteks hubungan (relationship) antara dua orang atau 
lebih. Pandangan ini menekankan bahwa semua perilaku adalah 
komunikatif. Tidak ada satupun yang tidak dapat dikomunikasikan.12 
                                                 
12 Stewaed L. Tubbs Silvia Moss, Op.Cit, hal  
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2.  Pengertian organisasi 
Everet M. Rogers dalam bukunya Communication in Organization, 
mendefinisikan organisasi sebagai suatu sistem yang mapan dari mereka yang 
bekerja sama untuk mencapai tujuan bersama, melalui jenjang kepangkatan, dan 
pembagian tugas. Pengertian lain dari organisasi adalah ”Organisasi memiliki 
karakteristik tertentu yaaitu mempunyai struktur, tujuan saling berhubungan 
satu bagian dengan bagian lain dan tergantung kepada komunikasi manusia 
untuk mengkoordinasikan aktivitas dalam organisasi tersebut”.13 
Dari definisi sederhana ini dapat ditemukan adanya berbagai faktor yang 
dapat menimbulkan organisasi, yaitu orang-orang, kerjasama, dan tujuan 
tertentu. Berbagai faktor tersebut tidak dapat saling lepas berdiri sendiri, 
melainkan saling kait dan merupakan suatu kebulatan. Maka dalam pengertian 
organisasi digunakan sebutan sistem yang berarti kebulatan dari berbagai faktor 
yang terikat oleh berbagai asas tertentu. Setiap organisasi memerlukan 
koordinasi supaya masing-masing bagian dari organisai bekerja dengan 
semestinya dan tidak menganggu bagian lainya. Tanpa koordinasi akan 
menyulitkan organisasi itu untuk berfungsi dengan baik. 
3. Pengertian Komunikasi Organisasi 
 Komunikasi merupakan proses yang penting dalam organisasi. Seperti 
yang diungkapkan oleh Harrison&Doerfel, dikutip dalam jurnal internasional 
“Communication is the key variable that allows interorganizational partners to 
                                                                                                                                              
 
13 Muhhamad Arni, Op. Cit, hal 23 
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facilitate mutual interaction, and information sharing and gathering”14 ( 
Komunikasi adalah variable kunci yang memungkinkan seseorang untuk 
membangun hubungan dalam satu organisasi, serta berinteraksi dan berbagi 
informasi ). Dengan kata lain komunikasi komunikasi merupakan jalan bagi 
organisasi untuk saling memahami satu sama lain dan mengkoordinasikan 
kegiatan mereka untuk mempertahankan hubungan yang lebih baik. Untuk 
itulah komunikasi sangat diperlukan dalam sebuah organisasi. 
 Untuk memahami komunikasi organisasi dan membedakan dengan jenis 
komunikasi yang lain, Arni Muhammad mengutip definisi komunikasi 
organisasi menurut Goldharber : 
“Komunikasi organisasi adalah proses saling menciptakan dan saling menukar 
pesan dalam satu jaringan hubungan yang saling bergantung satu sama lain 
untuk mengatasi lingkungan yang tidak pasti atau selalu berubah-ubah.” 15 
 
 Oleh karena itu, dengan adanya komunikasi yang baik suatu organisasi 
dapat berjalan dengan lancar dan berhasil, sebaliknya komunikasi yang tidak 
sehat dapat menyebabkan suatu organisasi macet dan tujuan yang ingin dicapai 
tidak optimal. 
 
 
 
 
 
 
                                                 
14 Harrison&Doerfel (2006)The Antecendent Consequences of Utilization in International Srtategic 
alliance. Journal of International Business Disciplines, 3( 1) 
15 Ibid, hal 67 
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Hambatan-hambatan komunikasi dalam organisasi 
Gibson, ivansevich, donnelly dalam bukunya Organisasi dan 
Manajemen mengemukakan bahwa hambatan komunikasi dalam organisasi 
adalah sebagai berikut16 : 
1. Kerangka acuan 
Seseorang yang mempunyai latar belakang pengetahuan yang berbeda-beda, 
maka dalam memahami proses komunikasinya pun akan berbeda, hal ini 
akan menghambat proses komunikasi. 
2. Bahasa  
Perbadaan bahasa berhubungan dengan adanya perbedaan persepsi karena 
seseorang akan membuat persepsi tentang sesuatu hal suatu informasi atau 
pesan dari orang ain yang menggunakan bahasa. 
3. Menyimak selektif 
Merupakan bentuk persepsi yagn selektif dimana kita cenderung 
menghambat informasi baru, terutama jika informasi baru itu bertentangan 
dengan apa yang kita yakini. 
4. Masalah sematik 
Komuniksasi telah didefinisikan sebagai penyampaian informasi dan 
pengertian dengan mengunakan tanda yang sama. Seringkali komunikasi 
                                                 
16 Ivansenvich Gibon & Donelly, Organisasi dan Manajemen, Erlangga, Jakarta, 1993, hal 
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terhambat karena ungkapan abstrak atau teknis yang dipahami setiap orang 
berbeda. 
5. Kredibilitas sumber 
Perbedaan status yang dimaksudkan adalah perbedaan komunikasi dalam 
tingkat hierarki di suatu organisasi, antara lain oleh jabatan, kedudukan dan 
gelar seseorang. 
6. Adanya perbedaan status 
Perbedaan status yang dimaksudkan adalah perbedaan komunikasi dalam 
tingkat hierarki di satu organisasi, antara lain oleh jabatan, kedudukan dan 
gelar seseorang 
7. Tekanan waktu 
Dengan tekanan waktu ini menyababkan komunikasi yagn dilakukan 
menjadi serampangan dan tergesa-gesa. 
8.  Beban layak komunikasi 
Beban komunikasi yang terlalu berat adalah keadaan yang sering dialami 
ketika seseorang terlalu banyak menerima informasi sehingga seolah-olah 
tertimbun informasi. 
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9. Penyaringan  
Penyaringan ini biasanya terjadi dalam arus komunikasi disuatu organisasi. 
Bawahan atau seseorang akan menutupi informasi yang kurang 
menyenangkan dalam menyampaikan informasi kepada atasannya. 
Indikator Komunikasi Organisasi 
Menurut Rosady Roslan, komunikasi dalam perusahaan dikatakan 
efektif apabila : 
1. Adanya keterbukaan manajemen perusahaan terhadap para karyawan. 
2. Saling menghormati atau saling menghargai satu sama lain, yaitu antara 
pimpinan dan bawahan demi tercapainya tujuan utama perusahaan. 
3. Adanya kesadaran dan pengakuan dari pihak perusashaan akan arti 
pentingnya suatu komunikasi timbal balik dengan para karyawannya. 
4. Adanya media komunikasi yang baik dalam perusahaan.17 
Berdasarkan pendapat diatas dapat diketahui bahwa untuk mencapai 
komunikasi organisasi yang efektif manusia-manusia yang mempunyai 
kemapuan untuk berkomunikasi. Karena komunikasi menyangkut masalah 
hubungan manusia dengan manusia, maka suksesnya komunikasi ditentukan 
oleh manusia-manusia yang terlibat dalam proses komunikasi itu. Dalam hal ini 
dibutuhkan rasa keterbukaan dari pihak perusahaan kepada karyawan, adanya 
rasa saling menghormati antar karyawan, adanya kesadaran akan pentingnya 
komunikasi dan ketersediannya media untuk berkomunikasi. 
 
 
                                                 
17 Drs. Ig Wursanto, Dasar-Dasar Manajemen Personali, Dian Pustaka, Jakarta, 1989, hal 85 
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Media Komunikasi Organisasi 
Menurut Drs.Ig Wursanto media komunikasi organisasi adalah: 
“Media yang digunakan dalam komunikasi organisasi yang jangkauannya 
terbatas dalam kantor atau organisasi saja. Jenis yang dipergunakan tergantung 
pada bentuk atau jenis komunikasi, apakah secara langsung atau tidak. Media 
yang dipergunakan dalam komunikasi organisasi pada umumnya yaitu surat, 
telepon, pertemuan, wawancara dan kunjungan”.18 
Berdasarkan pendapat diatas dapat diketahui bahwa media atau sarana 
dalam komunikasi internal dapat melalui surat, pertemuan para karyawan, 
jaringan telepon, kegiatan wawancara dan mengadakan kunjungan. Semua 
media tersebut dipergunakan hanya dalam ruang lingkup organisasi dan 
perusahaan. 
4. Tinjauan Mengenai Semangat Kerja 
  Semangat kerja merupakan hal yang diperlukan dalam setiap usaha 
kerjasama anggota organisasi untuk mencapai tujuan organisasi, hal ini juga 
berlaku di dunia kerja. Karyawan yang memiliki semangat kerja rendah akan 
sulit mencapai hasil kerja yang optimal. Mereka akan mudah menyerah dalam 
mengatasi kesulitan yang berkenaan dengan tugas dan pekerjaannya. Lain 
halnya dengan karyawan yang memiliki semangat kerja tinggi, mereka akan 
berusaha keras untuk mengatasi masalah yang berkenaan dengan tugas dan 
pekerjaannya. 
  Komunikasi organisasi merupakan salah satu faktor yang berperan 
dalam meningkatkan semangat kerja anggota organisasi. Dalam usaha 
pencapaian tujuan perusahaan, masalah semangat kerja akan berpengaruh pada 
                                                 
18 Ibid, hal85 
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produktivitas. Agar produktivitas karyawan tetap terjaga ataupun meningkat, 
perusahaan harus selalu berusaha menanamkan semangat dan gairah kerja yang 
tinggi dalan diri karyawan perusahaan.  
Masalah semangat kerja seringkali mempengaruhi usaha pencapaian 
tujuan organisasi. George D Hasley mendefinisikann semangat kerja sebagai 
berikut : 
”Semangat kerja adalah setiap kesediaan perasaan yang memungkinkan 
seseorang bekerja untuk menghasilkan kerja yang lebih banyak dan 
lebih baik” 19 
Dengan demikian, semangat kerja menggambarkan perasaan senang individu 
atau kelompok yang mendalam dan puas terhadap pekerjaan, kerja sama, dan 
lingkungan kerja serta mendorong mereka untuk bekerja secara lebih baik dan 
produktif. 
  Semangat kerja yang baik dapat diketahui dari : 
1. Disiplin tinggi 
2. Antusias kerja 
3. Hubungan yang harmonis dalam organisasi 
4. Loyalitas yang meliputi.20 
 
  Dari paparan di atas mengenai faktor-faktor yang menjadi indikasi dari 
semangat kerja, maka indikasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
  1. Disiplin kerja 
  Menegakkan kedisiplinan sangat penting bagi suatu organisasi, sebab 
kedisiplinan diharapkan pekerjaan akan dilaksanakan dengan seefektif dan 
seefisien mungkin. Seperti yang dikemukakan oleh Alex S. Nitisemito.  
                                                 
19 George D. Hasley, Bagaimana memimpin dan Mengawasi Pegawai Anda, Terjemahan Anaf. S. 
Bagindo Dan M. Ridwan, Aksara Baru. Jakarta: hal 3i3 
20 Alex A. Nitisemito, Manajemen Personalia, Ghalia Indonesia, Jakarta, 2002; hal 160 
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“Kedisiplinan adalah sikap kejiwaan dari seseorang atau sekelompok orang 
yang senantiasa berkehendak untuk mengikuti atau mematuhi segala aturan atau 
keputusan yang telah ditetapkan. Disiplin dalam hubungan kerja erat kaitannya 
dengan semangat kerja”.21 
 
  Pada hakekatnya disiplin adalah suatu keadaan dimana ketaatan 
sungguh-sungguh yang didukung oleh kesadaran yang diwujudkan dalam 
tingkah laku untuk menunaikan tugas dan kewajiban. Tingkat disiplin kerja para 
karyawan dapat dilihat dari kepatuhan pada jam-jam kerja, menjalankan kerja 
sesuai dengan perintah, penggunaan dan pemeliharaan alat-alat kantor dengan 
hati-hati dan kedisiplinan karyawan dalam penegakan peraturan perusahaan. 
  2. Kegairahan kerja 
Menurut Geoege D Hasley Definisi dari kegairahan kerja adalah : 
“Perhatian yang sangat mendalam serta penuh semangat dan ketekunan untuk 
mencapai suatu maksud , tujuan dan cita-cita. Sikap jiwa yang tidak mau 
menyerah begitu saja terhadap kesulitan-kesulitan , tetapi bertekad untuk 
mengatasi”22 
 
  Hal ini berarti kegairah kerja adalah kesenangan yang mendalam 
terhadap pekerjaan yang dilakukan dan ketekunan dalam menjalankan tugas-
tugasnya serta pantang menyerah dalam menghadapi kesulitan. Sementara 
menurut Alex S Nitisemito : 
“Dengan meningkatkan semangat kerja dan kegairahan kerja, maka pekerjaan 
akan cepat diselesaikan, kerusakan dapat dikurangi, absensi dapat diperkecil, 
kemungkinan perpindahan pegawai dapat ditekan seminimal mungkin” 23 
 
  Dengan kegairahan kerja maka karyawan tidak merasa terpaksa 
melakukan pekerjaannya, kerasan, dengan demikian absensi dapat diperkecil 
dan pekerjaan akan selesai. 
                                                 
21 Drs. Muchdarsah Sinungan, Produktivitas, Apa dan Bagaimana,Bumi Aksara, Jakarta, 1997; hal 135 
22 George D Hasley, op. Cit, hal 30 
23 Alex S Nitisemito, op. Cit, hal 30 
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3. Kerjasama 
  Kerjasama merupakan tindakan bersama-sama antara seseorang dengan 
orang lain, dimana setiap orang bekerja dengan menggerakkan tenaganya secara 
sukarela dan sadar untuk saling membantu guna mencapai tujuan bersama. 
Usaha kerjasama dari para karyawan di samping dapat dilihat dari kesukarelaan 
dalam membantu karyawan lain yang memerlukan bantuan, juga dapat dilihat 
dari kekompakan karyawana dalam menyelesaikan pekerjaan yang memerlukan 
penanganan beberapa karyawan. 
  Kerjasama yang harmonis akan tercipta jika para anggota yang 
bersangkutan mau dan mampu menggalang kerjasama tersebut.  
4. Loyalitas 
 Team Depdikbud dalam buku Tata Laksana Kantor memberikan 
pengertian loyalitas sebagai : 
“Loyalitas adalah penasaran yang berwujud kesetiaan terhadap organisasi dan 
pekerjaannya sehingga ia merasa memiliki, menjaga nama baik organisasi dan 
bilaman perlu membela organisasinya”24 
 
 Dengan demikian loyalitas ini selain berwujud kesetiaan terhadap 
organisasi yang berwujud rasa memiliki terhadap perusahaan. Bila setiap 
karyawan memiliki loyalitas , maka tanggung jawab akan kemajuan dan 
kelangsungan hidup perusahaan menjadi tanggung jawab seluruh karyawan. 
 
 
 
 
                                                 
24 Team Depdikbud,, Tata Laksana Kantor, Gramedia, Jakarta, 1989; hal 63 
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Gambar Hubungan Antar Variabel 
Manusia sebagai tenaga kerja atau karyawan agar tampak tumbuh dan 
berkembang dengan baik secara bersemangat dalam melakukan aktivitas 
kerjanya maka sangat penting perusahaan atau organisasi memberikan 
perhatiannya kepada karyawan dengan perhatian yang baik. Kartyan akan dapat 
menjalankan fungsinya dengan baik sehingga prestasi kerja karyawan dapat 
meningkat dan mendorong pencapaian tujuan organisasi. Salah satu faktor yang 
mempengaruhi semangat kerja pegawai adalah komunikasinya. Komunokasi 
organisasi merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap semangat 
kerja karyawan, baik secara vertikal, horizontal maupun diagonal. Komunikasi 
organisasi yang efektif akan tercapai jika informasi, ide, pesan maupun gagasan 
disampaikan dengan jelas, dipersepsi, dimengerti dan dilaksanakan, sama 
dengan maksud si pengirim pesan.  
.   Melalui komunikasi maka rasa ingin tahu yang kalau tidak trsalurkan dapat 
mempengaruhi semangat kerja itu dapat trerpenuhi. Komunikasi memberikan 
keterangan tentang pekerjaan yang membuat pegawai bertindak leluasadan dengan 
perasaan tanggung jawab pada diri sendiri dan pda wktu bersama mengembangkan 
semangat kerja dalam organisasi. 
Dengan adanya komunikasi organisasi diharapkan para karyawan akan 
dapat bekerja dengan baik, maka pencapaian tujuan organisasi akan lebih mudah 
sehingga semangat kerja pegawai akan dapat tercapai. Secara sistematis dapat 
digambarkan sebagai berikut : 
 
 
 Komunikasi organisasi 
1. komunikasi kebawah 
Indikator: Kejelasan isi   
Komunikasi, Ketepatan waktu 
penerimaan pesan, Sikap 
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5. Peranan Komunikasi Organisasi 
Apabila komunikasi yang diperlukan dalam penyelenggaraan organisasi 
diatur dan diselenggarakan secara baik, maka akan terwujud dampak – dampak 
positif seperti tersebut di bawah ini : 
1. Timbulnya kemahiran dalam pelaksanaan pekerjaan karena keterangan- 
keterangan yang diperlukan untuk melaksanaan pekerjaan menjadi tersedia 
dan menjadi jelas pula hal-hal diharapkan dari suatu tanggung jawab. Efek 
kemahiran kerja itu juga diperoleh karena komunikasi merupakan input 
yang mendorong cara berfikir yang kreatif 
2. Timbulnya dorongan semangat kerja (kinerja) 
melalui komunikasi maka rasa ingin tahu yang kalau tidak tersalukan dapat 
mengurangi semanggat kerja tidak dapat dipenuhi. Dengan komunikasi 
dapat dipenuhi kebutuhan-kebutuhan personil dalam melaksanakan tugas-
tugasnya,juga dapat dipahami mengapa mereka bekerja dan selanjutnya 
dapat didorong antusiasmenya. 
3. Komunikasi merupaka alat yang utama bagi para personil untuk bekerja 
sama. Komunikasi membantu menyatukan organisasi dengan 
memungkinkan para personil mempengaruhi serta meniru satu dengan yang 
lainya.25 
 
                                                 
25 Suhardiman Yuwono, op. Cit, hal 4 
Semangat kerja 
1.Disiplin kerja 
2.Antusiasme kerja 
3.Hubungan yang   
harmonis dalam        
organisasi 
4.Loyalitas 
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Hal yang serupa juga diungkapkan oleh Zohorul dalam jurnalnya 
“The role of Organizational communication are mainly to inform 
employees about their task, policy and other organizational issues, and 
secondly to create community within organizazion. Communication 
reduce urcertainly, increase job security within organization.”26 
 
(Peran komunikasi organisasi terutama untuk menginformasikan 
karyawan tentang tugas mereka, kebijakan,dan isu-isu organisasi lain, 
dan kedua untuk membuat komunitas di dalam organisasi . komunikasi 
mengurangi ketidakpastian, meningkatkan keamanan, kerja dalam 
organisasi ) 
Dengan adanya dampak komunikasi yang positif seperti dampak diatas, 
maka jelaslah bahwa tidak terselenggaranya secara baik komunikasi akan 
berakibat memperlemah keseluruhan organissasi dalam menjalankan 
operasinya. Dari uraian diatas dapat pula diketahui bahwa komunikasi berpera 
dalam meningkatkan semangat kerja suatu perusahaan. Maka dari itu dalam 
suatu organisaasi harus terjamin dengan baik penyelenggaraan komunikasi, baik 
didalam lingkungan organisasi itu sendiri (intern) maupun dengan para pemakai 
jasanya/publik (ekstern). 
 
 
 
 
E.   Metodologi Penelitian 
1.  Jenis Penelitian 
                                                 
26 Zohurul (2009). Does Ob Matter On Organizational Change? Evidence From Depz, Bangladesh. 
Journal of  South asian. 
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Penelitian ini menggunakan metode penelitian Explanasi. Penelitian 
explanasi menurut singarimbun dan Effendi adalah : 
“Penelitian tingkat explanasi adalah penelitian yang bermaksud menjelaskan 
atau memastikan dimana hubungan sebab akibat antar variabel menjadi sorotan 
atau pokok dasar. Berdasarkan pengertian tersebut, penelitian ini dikelompokan 
menjadi deskriptif dan asosiatif yang menjelaskan hubungan kausal antar  
variabel.”27 
 
 Jadi penelitian menurut tingkat explanasi adalah penelitian yang bermaksud 
menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta hubungan antara 
satu variabel dengan variabel yang lain.  
Sedangkan pendekatan yang dipakai dalam penelitian ini adalah kualitatif 
yaitu penelitian yang menghasilkan penemuan-penemuan yang tidak dapat 
dicapai dengan menggunakan prosedur statistik atau cara kuantifikasi lainnya.  
“Penelitian kualitatif bertujuan untuk mendapatkan pemahaman yang sifatnya 
umum terhadap kenyataan sosial dari perspektif partisipan. Pemahaman tersebut 
tidak ditentukan terlebih dahulu, tetapi diperoleh setelah melakukan analisis 
terhadap kenyataan sosial yang menjadi fokus penelitian, Dan kemudian ditarik 
suatu kesimpulan berupa pemahaman umum tentang kenyataan-kenyataan 
tersebut.”28 
 
Penelitian dengan pendekatan kualitatif berusaha untuk mempelajari suatu 
masalah dengan kerangka berfikir induktif, yaitu berusaha mendapatkan 
kesimpulan tentang suatu masalah yang sedang dipelajari berdasarkan berbagai 
informasi yang berkaitan dengan masalah tersebut. Informasi yang dikumpulkan 
lebih banyak berkaitan dengan realitas internal yang terletak dalam diri manusia 
(pendapat, keyakinan, nilai) dan dirumuskan secara interpretatif subyektif. 
Fenomena yang timbul dalam kehidupan masyarakat yang relevan dengan 
masalah yang sedang diteliti merupakan data paling penting yang harus 
                                                 
27 Singarimbun, misri. Effendi, sofian, 1989, metode penelitian survey, jakarta: LP3ES 
28 Rosady Ruslan, Metode Penelitian Public Relations dan Komunikasi(Jakarta: Raja 
Grafindo Persada, 2006), hal. 213. Page 2 
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difahami dalam konteks interaksi antar manusia yang telah menimbulkan 
fenomena tersebut. Untuk memahami fenomena secara utuh dalam kaitan 
dengan konteksnya (holistic), maka peneliti kualitatif harus terjun sendiri 
sebagai instrumen dan sekaligus pengumpul data. Sedangkan pendekatan yang 
digunakan adalah pendekatan hubungan antara dua variabel. Yaitu sejauh mana 
variable satu mempengaruhi atau berpengaruh terhadap variabel lainnya. 
2.  Lokasi penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Hotel Inna Garuda Yogyakarta dengan 
pertimbangan alasan ekonomis dan fisik dimana lokasi tersebut mudah 
dijangkau, dan peneliti sudah mengetahui seluk beluk Hotel Inna Garuda 
Yogyakarta 
3.  Populasi dan sampel  
Populasi adalah jumlah keseluruhan unit analisa penelitian yang ciri-
cirinya dapat diduga, dalam penelitian ini populasi yang dimaksud adalah 
Karyawanat Hotel Inna Garuda Yogyakarta. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah Purposive Sampling. Dimana dalam hal 
ini peneliti akan memilih informan didalam populasi yang dianggap tahu dan 
dapat dipercaya untuk menjadi sumber data yang memiliki kebenaran dan 
pengetahuan. 
Namun demikian informan yang dipilih dapat menunjukan informasi 
lain yang dipandang lebih tahu, maka pilihan akan informan dapat berkembang 
sesuai dengan kebutuhan dan kemantapan peneliti dalam memperoleh data. 
Berikut adalah daftar informan yang dimaksud :  
NO NAMA JABATAN 
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1. Ainul Midfar General Manager 
2. Ari Wibowo Basuki Manpower Manager 
3. Hermi Astati Marketing Manager 
4. Tri Eko Yuliandri Executif Housekeeper 
5. Sugeng Chief Eggineering 
6. Sutardi Food and baverage manager 
7. Hari Purnomo Front Office Manager 
8. TH. Retno Kusumaningrum Guest Relation Officer 
9. Gusti Madani Marketing Manager Secretary 
10. Sunu Widodo Security Supervisor 
11. Sarjono Room Boy 
12. Rubayatun Rasdan Chief Collector 
13 Rahayu Estiningtyas Miyagawa waitress 
 
4.  Sumber Data 
Data yang diperoleh adalah dari studi kepustakaan dan wawancara pada 
pihak-pihak yang terkait. Studi kepustakaan meliputi artikel, makalah dan 
dokumen-dokumen lainnya yang relevan dan memberi masukan data. 
5.  Metode Pengumpulan Data 
Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data sebagai berikut: 
a. Wawancara 
 Jenis wawancara dalam penelitian ini adalah in-depth interview, dimana 
wawancara dilakukan dengan mengadakan pertemuan dan perbincangan 
secara mendalam dengan informan dalam hal ini karyawan Hotel Inna 
Garuda yogyakarta sesuai dengan kebutuhan peneliti tentang akan 
berkembang dari konsep semula. kejelasan yang diteliti. Wawancara 
dilakukan secara formal dan informal, dalam wawancara formal peneliti 
menggadakan interview guide yaitu teknik penggumpulan data dengan 
menyusun panduan wawancara yang disiapkan sebelumnya secara 
sistematis. Sedangkan wawancara informal sesuai dengan spontanitas 
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pertanyaan yang mungkin perlu diajukan dalam suasana percakapan yang 
biasa dan wajar, baik melalui tatap muka langsung (face to face) ataupun 
dengan menggunakan pesawat telepon, sehingga dimungkinkan pertanyaan 
b. Studi Pustaka 
Adalah data-data penunjang dan teori yang dapat diperoleh dari buku-buku, 
artikel, makalah yang berhubungan dengan masalah dalam penelitian ini. 
c.  Observasi 
Penelitian dilakukan dengan pengamatan langsung dilapangan. Fungsi 
pengamatan dalam penelitian ini adalah menjelaskan serta merinci gejala 
yang terjadi.   
6.  Validitas Data 
 Validitas data dilakukan dengan menggunakan teknik trianggulasi, yaitu 
suatu teknik pemeriksaan data yang menempatkan data dari suatu sumber dengan 
dicek dari sumber lain sebagai pembanding terhadap data. Patton membedakan 
empat macam teknik trianggulasi sebagai pemeriksaan yang menggunakan, yaitu 
(1) trianggulasi data (data trianggulation), (2) trianggulasi peneliti (investigator 
trianggulation), (3) trianggulasi metodologis (methodological trianggulation), (4) 
trianggulasi teoritis (theoritical trianggulation).29 
 Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik trianggulasi yang 
berdasarkan data atau sumber, dimana dalam pengumpulan data peneliti 
mengumpulkan sumber data yang berbeda untuk permasalahan yang sama yaitu 
dengan menggunakan interview guide. Selain itu untuk menjaga validitas perlu 
disusun data base yang mempunyai bukti data yang telah dikumpulkan dengan 
                                                 
29 HB. Sutopo, Metode Penelitian Kualitatif, Sebelas Maret Universiti Prees, Surakarta; hal 31 
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segala bentuknya yaitu : deskriptif, gambar, skema, rekaman dan lain-lain, guna 
memudahkan review, serta penelusuran kembali proses penelitian apabila sewaktu-
waktu diperlihatkan, data base tersimpan utuh meski laporannya telah selesai 
dibuat. 
7.   Teknik Analisa Data 
Analisis data yang digunakan adalah teknik analisa data model interaktif, 
dengan teknik ini setelah data terkumpul akan dilakukan analisa melalui tiga 
komponen yaitu reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. Masing-
masing komponen dapat melihat kembali komponen yang lain sehingga data yang 
terkumpul akan benar-benar mewakili sesuai dengan permasalahan yang diteliti. 
Menurut Miles&Hubberman model analisis interaktif dapat digambarkan 
sebagai berikut: 
Pengumpulan data
Reduksi data
Penarikan kesimpulan
penyajian data
 
Gb. Model analisa interaktif30 
Sumber: Miles&Hubberman, 1992:20 
 
Ketiga komponen tesebut diatas, yaitu reduksi data ; penyajian data dan 
penarikan kesimpulan/verifikai sebagai sesuatu yang jalin menjalin pada saat 
sebelum, selama, dan sesudah data dalam bentuk yang sejajar, untuk membangun 
wawasan umum yang disebut “analisis”. Untuk lebih jelas, masing-masing tahap 
dapat dijabarkan secara singkat sebagai berikut : 
                                                 
30 Hamid Patilima,Metode Penelitian Kualitatif,Alfabeta, Bandung, 2005; hal 100 
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· Reduksi data, diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian pada 
penyederhanaan, pengabstrakan dan transformasi data yang kasar yang muncul 
dari catatan tertulis dilapangan. Reduksi data sudah dimulai sejak peneliti 
mengambil keputusan tentang kerangka kerja konseptual, tentang pemilihan 
kasus, pertanyaan yang diajukan dan tentang cara pengumpulan data yang 
dipakai. Reduksi data berlangsung terus-menerus selama penelitian berlangsung 
dan merupakan bagian dari analisis. 
· Penyajian data, yaitu sekumpulan informasi tersusun yang memberi 
kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. 
Informasi disini termasuk didalamnya adalah matrik, skema, tabel dan jaringan 
kerja yang terkait dengan kegiatan penelitian. Dengan penyajian data peneliti 
akan mengerti apa yang terjadi dan dapat mengerjakan sesuatu pada analisis 
data ataupun langkah-langkah lain berdasarkan pengertian tersebut. 
· Penarikan kesimpulan/verifikasi, yaitu mencari arti benda-benda, mencatat 
keteraturan, pola-pola, penjelasan, konfigurasi yang mungkin, alur sebab-akibat 
dan proposisi. Singkatnya, makna-makna yang muncul dari data harus diuji 
kebenarannya, kekokohannya, dan kecocokannya yakni yang merupakan 
validitasnya. 
 
 
 
 
F   Implementasi Konsep 
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Kegiatan komunikasi organisasi merupakan aktifitas yang dilakukan 
pimpinan maupun karyawan Hotel Inna Garuda dalam rangka menjalin hub yang 
harmonis. Adapun kegiatan yang dilaksanakan antara lain : 
1. Pelaksanaan Komunikasi Organisasi Secara Vertikal 
· Rapat antara kepala bagian tiap departemen diadakan setiap satu 
minggu sekali 
· Rapat direksi yang dilakukan setahun sekali 
2. Pelaksanaan Komunikasi Organisasi Secara Horisontal 
· Rapat internal yang diikuti oleh seluruh karyawan yang 
dilaksanakan setiap bulan 
· Rapat antara kepala bagian dengan general manajer yang 
dilakukan setiap satu bulan sekali 
· Briefing karyawan yang dilakukan setiap pergantian shift 
· Rapat insendental yang dilaksanakan sesuai dengan kebutuhan dan 
diikuti oleh karyawan yang bersangkutan 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
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GAMBARAN UMUM HOTEL INNA GARUDA 
 
 
A. Sejarah Singkat Inna Garuda Yogyakarta31 
Pada masa pendudukan Belanda di Indonesia, pemerintah penjajah ini 
membangun sebuah hotel pada lokasi yang strategis yaitu jantung kota 
Yogyakarta, tepatnya di Jalan Malioboro, hotel yang berbentuk Cottage tersebut 
dibangun pada tahun 1908 dan masa itu hotel tersebut merupakan hotel 
termewah dan terbesar di Yogyakarta dengan nama “Grand Hotel de Djokdja”. 
Hotel  tersebut dioperasikan pada tahun 1911 dan hanya menampung tamu-
tamu Gubernur Belanda saja. Tahun 1938 hotel tersebut diubah bentuknya 
menjadi terdiri 2 buah sayap Utara dan sayap Selatan serta bangunan utama di 
tengah. 
Tahun 1942 jepang masuk menguasai Indonesia tidak terkecuali 
Yogyakarta”Grand Hotel De Djokdja”, Jepang merubah nama itu menjadi 
Hotel Asahi. Dengan pengorbanan teramat berat dan titik darah penghabisan 
pada tanggal 17 Agustus 1945 para pejuang Indonesia memproklamasikan 
kemerdekaannya. “Hotel Asahi” diambil alih oleh bangsa Indonesia dan sesuai 
dengan semangat pada saat itu hotel tersebut diganti dengan nama “Hotel 
Merdeka”. 
Tahun 1946 karena keadaan politik untuk mengamankan Republik Kota 
Yogyakarta menjadi Ibukota Republik Indonesia sementara dan “Hotel 
Merdeka” dijadikan perkantoran oleh para menteri cabinet pada saat itu. 
                                                 
31 Diolah dari website Hotel Inna Garuda www.innagaruda.com 
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Pada tahun 1950 “ Hotel Merdeka” diganti nama menjadi “ Hotel 
Garuda” oleh pemerintah Indonesia. 
Tahun 1975 pengelolaan Hotel Garuda oleh pemerintah diserahkan 
kepada PT. NATOUR (National Hotel and torism Corporate Limited) Tahun 
1982 PT NATOUR dipercaya oleh pemerintah untuk merenovasi “Natour 
Garuda” dan ditingkatkan dari hotel bintang satu menjadi hotel berbintang 
empat. Pelaksaan renovasi menelan biaya 9 Miliyar Rupiah dan selesai pada 
akhir tahun 1984. 
Guna mempertahankan citra sebagai hotel yang penuh sejarah, maka 
bentuk bangunan sayap Utara dan sayap Selatan tetap dipertahankan, tetapi 
bangunan yang di tengah dijadikan tingkat tujuh. “Natour Garuda” yang 
berstatus BUMN melaksanakan Trial Opening Ceremony dilaksanakan pada 
tahun 29 Juni 1985 (hari Sabtu Legi merupakan hari baik, hari kelahiran HB 
IX), diresmikan oleh Sultan Hamengkubuwono IX Gubernur DIY pada saat itu. 
Pada tahun 1987 secara resmi “Natour Garuda” dikukuhkan oleh pemerintah 
melalui Depparpostel sebagai Hotel berkategori bintang empat. 
Bersamaan dengan berkembangnya kepariwisataan yang semakin pesat 
di Indonesia pada umumnya dan kota Yogyakarta khususnya, PT. NATOUR 
melaksanakan perluasan untuk “Natour Garuda” dengan menambah sebanyak 
120 kamar sehingga jumlah kamar secara keseluruhan menjadi 240 kamar siap 
jual. Perluasan “Natour Garuda” ini diresmikan pada tanggal 29 Juni 1991 oleh 
Sri Paku Alam VII Gubernur DIY saat itu. Merupakan kebanggan tersendiri 
bahwa di dalam sejarahnya “Natour Garuda” diresmikan oleh dua Raja di DIY. 
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Pada saat bulan Desember 1945 sampai dengan maret 1964 “Hotel 
Merdeka” (Natour Garuda) di kamar 911 dan 912 digunakan sebagai kantor 
MBO (Markas Besar Oemoem) Tentara Keamanan Rakyat Pimpinan Panglima 
Besar Jenderal Sudirman. Untuk mengenang peristiwa bersejarah tersebut maka 
diresmikan “Prasasti Panglima Besar Jenderal Soedirman” pada tanggal 30 
Desember 1996, di “Natour Garuda” oleh pimpinan Pusat paguyuban 
WEHRKREEISE Yogyakarta (Daerah Perlawanan II), KETUA Umum Bapak 
Jenderal TNI (purn) Soesilo Soedirman. 
Dalam rangka memperketat posisi perhotelan yang bernaung di bawah 
Badan Usaha Milik Negara (BUMN), Pemerintah Indonesia melalui 
Departemen Keuangan, pada tahun 1993 menggabungkan dua kekuatan besar 
perhotelan, yaitu PT. Hotel Indonesia dengan PT. Natour di bawah PT. HIN 
(Hotel Indonesia Natour) yang bernaung dalam satu Direksi yang menaungi 15 
hotel dan restoran antara lain: 
1. Inna Putri Bali di Bali 
2. Inna Bali Beach di Bali 
3. Inna Samudra Beach di Pelabuhan Ratu Jabar 
4. Inna Parapat di Prapat Danau Toba 
5. Inna Muara di Padang 
6. Inna Dharma di Deli Medan 
7. Inna Garuda di Yogyakarta 
8. Inna Dibya Puri di Semarang 
9. Inna Simpang di Surabaya 
10. Inna Bath Tretes di Tretes Jawa Timur 
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11. Inna Bali di Bali 
12. Inna Kuta Beach di Bali 
13. Inna Sindhu Beach di Bali 
14. Inna Adisucipto Restaurant Catering di Yogyakarta 
15. Inna Juanda Restaurant & Catering di Surabaya 
B. Lokasi Perusahaan 
 
Sebagai layaknya sebuah hotel, pemilihan lokasi selalu didasarkan pada 
beberapa pertimbangan. Beberapa pertimbangan pokok adalah lokasi berada 
atau dekat dengan pusat bisnis atau kegiatan pemerintah, dekat dengan akses 
para pengunjung seperti stasiun kereta api, bandara, atau terminal bus. Selain itu 
dipertimbangkan juga mengenai kemungkinannya untuk berkembang atau 
mengadakan juga ekspansi. Pada saat pertama kali didirikan, Inna Garuda juga 
mempertimbangkan hal-hal tersebut. 
Inna Garuda terletak pada lokasi yang sangat strategis di jalan 
Malioboro nomor 60 Yogyakarta. Hampir semua pusat kegiatan dan cirri khas 
kota Yogyakarta bisa dicapai dengan mudah dari lokasi tersebut tanpa harus 
mengeluarkan biaya transportasi yang mahal dan tanpa menghabiskan waktu. 
Pusat binis, lesehan, pusat pemerintahan dan gedung-gedung bersejarah, stasiun 
kereta api “Tugu” serta Kraton Kesultanan Yogyakarta juga terletak di sebelah 
Selatan jalan Malioboro, kurang lebih 1 kilometer dari Natour Garuda. 
 
 
 
 
  
48
  
Lokasi Inna Garuda yang strategis dapat dilihat dari beberapa segi: 
1. Segi Historis 
Merupakan Hotel yang bersejarah, karena Hotel tersebut merupakan 
tempat atau markas Perjuangan Tentara Indonesia dalam mempertahankan 
Kemerdekaan dan Kedaulatan Bangsa Indonesia. 
2. Segi Pemasaran 
Merupakan Hotel yang berlokasi dipusat keramaian Kota Yogyakarta 
yang sekaligus menjadi tempat tujuan utama Yogyakarta. 
3. Segi Kepariwisataan 
Merupakan Hotel yang berlokasi tidak jauh dari obyek dan daya tarik 
wisata, seperti: 
a. Pusat Informasi Pariwisata 
b. Kraton Yogyakarta 
c. Pura Pakualaman 
d. Taman Sari  
e.  Benteng Vredenburg 
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C. Badan Hukum dan Struktur Organisasi  
Guna mempertahankan cira sebagai hotel yang penuh sejarah maka 
“Natour Garuda” yang berstatus BUMN melaksanakan Trial Opening 
Ceremony dilaksanakan pada tanggal 29 juni 1985 diresmikan oleh Sultan 
Hamengkubowono IX Gubenur DIY padasaat itu. Pada tahun 1987 secara resmi 
“Natour Garuda” dikukuhkan oleh pemerintah melalui Depparpostel sebagai 
Hotel berkategori bintang empat. Bentuk badan hokum dari Inna Garuda Hotel 
ini sendiri adalah perhotelan yang bernaung dibawah Badan Usaha Milik 
Negara (BUMN). Pemerintah Indonesia melalui Departemen keuangan pada 
INNA 
GARUDA 
KANTOR 
DPRD 
MALIOBORO 
MALL 
Stasiun Tugu 
JL. Pasar Kembang 
JL. Dagen 
JL. Sosrowijayan 
JL
. M
ataram
 
JL
. M
alioboro 
U 
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tahun 1993 menggabungkan 2 kekuatan besar perhotelan, yaitu PT. Natour 
dibawah PT. HIN (Hotel Indonesia Natour) 
Struktur organisasi Hotel Inna Garuda bertipe fungsional yang 
mengutamakan aspek-aspek positif spesialisasi,  dimana kegiatan-kegiatan 
utama perusahaan dikelompokkan menjadi departemen-departemen pemasaran, 
produksi keuangan dan personalia dipimpin oleh manager. Setiap organisasi 
dalam perusahaan mempunyai struktur organisasi, hal ini penting agar sistem 
kerja yang dijalankan secara teratur sehingga koordinasi secara system 
informasi antara satu pihak dengan pihak yang lain akan terjalin. 
Struktur organisasi merupakan gambaran secara sistematis tentang tata 
kerja, tugas-tugas dan kekuasaan yang berasal dari atas kemudian mengalir ke 
bagian bawah. Struktur organisasi yang ada pada Inna Garuda Hotel ini adalah 
stuktur organisasi garis, dimana wewenang dan kekuasaan berasal dari atas 
yang kemudian wewenang tersebut turun kebagian yang ada dibawahnya dan 
bagian-bagian tersebut yang bertanggung jawab melaksanakan tugasnya 
sehingga menumbuhkan rasa solidaritas yang tinggi. 
Selain struktur organisasi yang berada di Inna Garuda Yogyakarta ini 
sendiri, PT. HIN (Hotel Indonesia Natour) memiliki susunan organisasi utama, 
serta dijabat oleh: 
 
- Komisaris Utama   : Bpk. Sapta Nirwandar 
- Komisaris   : Bpk. Pandu Djajanto 
                                          Bpk. Kartorius Sinaga 
- Direktur Utama   : Bpk. A.M Suseto 
  
51
  
- Direktur Keuangan   : Bpk. Imam Subiantono 
- Direktur SDM   : Bpk. Arief Budiman 
- Direktur Opera dan Pembangunan : Bpk. I wayan Dharmadi 
Berikut ini keterangan mengenai tugas dan wewenang dari masing-
masing karyawan yang bertanggung jawab secara penuh terhadap jalannya 
perusahaan. 
1. Direksi 
Merupakan kekuasaan yang tertinggi bertugas mengkoordinasi 
dari kegiatan-kegiatan hotel yang ada diseluruh Indonesia yang 
berjumlah18 hotel, berkedudukan di PT. INNA Wisata Internasional di 
Jakarta. 
2. General Manager 
Merupakan pimpinan tertinggi di hotel, tugas pokoknya adalah 
menggerakkan dan mengendalikan kegiatan organisasi dalam 
mengimplementasikan strategi untuk mencapai sasarannya, mewakili 
hotel dalam berhubungan dengan pihak luar, memiliki tanggung jawab 
untuk menerapkan kebijakan-kebijakan pemerintah dalam bidang 
perhotelan dan kebijakan Direksi dari kantor pusat. Selain itu, General 
Manager juga ikut dalam kegiatan perencanaan anggaran di kantor 
pusat, dan mengetuai semacam Panitia Anggaran di Hotel. General 
Manager secara langsung membawahi bagian-bagian sebagai berikut: 
a. Executive Ass. Manager 
b. Chief Accountant 
c. Marketing Manager 
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d. Operation Analyst 
e. Manpower Manager 
3. Marketing Manager (Manager Pemasaran) 
Manager pemasaran memiliki tugas-tugas sebagai 
berikut:melakukan kegiatan promosi, melakukan pendekatan-
pendekatan, memberikan laporan kepada Executive Assistant Manager 
tentang kegiatan pemasaran dan hasil-hasilnya serta menjalin hubungan 
dengan public untuk menciptakan citra hotel yang baik. Manager 
pemasaran membawahi langsung: 
a. Sales Manager 
b. Public Relations Manager 
4. Executive Assistant Manager 
Merupakan manager yang bertanggung jawab atas operasional 
dari perusahaan yang terdiri dari bagian-bagian (departemen), dan 
manager ini juga merupakan kepada tiap-tiap departemen dibawahnya 
Bagian-bagian yang bertanggunga jawab pada Assistant 
Executive Manager adalah: 
A.. Front Office Manager, bertugas mengkoordinasikan secara langsung 
tugas-tugas dari Front Office.Tugas dari Front Office adalah sebagai 
berikut: 
§ Persiapan daftar perubahan kamar 
§ Persiapan daftar tamu VIP 
§ Persiapan daftar check in dan check out, extra bed dan baby 
crip, discrepancy report, holding reservation. 
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§ Persiapan status kamar, pengiriman house keeping report, 
laporan kamar yang out of order 
§ Menyiapkan treatment untuk tamu 
Front office manager membawahi secara langsung 2 bagian 
yaitu Assistant Front Office Manager dan Sport Recreation and 
Entertainment Manager.  
B. Executive Housekeeper (manager tata graham), memiliki tanggung 
jawab dalam mengkoordinasikan segala aktivitas yang berhubungan 
dengan kamar-kamar penginapan yang menyangkut aspek 
pemeliharaan, kebersihan,extra bed serta persiapan-persiapan 
lainnya. 
Executive Executive Housekeeper membawahi langsung 2 
bagian, yaitu: Assistant Executive Housekeeper dan Laundry 
Manager yang memiliki wewenang mengatur segala aktivitas yang 
berhubungan dengan pencucian dan penyetrikaan barang-barang 
milik hotel (kain sprei, taplak meja, serbet dan lain-lain) ataupun 
barang-barang milik tamu dan karyawan. 
C. Duty Manager, mempunyai tugas menggantikan fungsi kegiatan dari 
manajemen departemen pada saat yang bersangkutan sedang tidak 
dinas (hari sabtu, minggu dan hari-hari besar lainnya), dimana 
kegiatannya berkaitan dengan penyambutan tamu sejak sebelum tiba 
hingga sampai dihotel. 
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D. Food and Beverage Manager membawahi langsung 2 bagian yaitu: 
§ Banquet Manager Assistant Food and Beverage Manager 
dimana langsung membawahi 2 bagian, yaitu Chief Steward 
dan Restaurant and Bar Manager. 
§ Executive Chief dimana membawahi langsung Sous Chief dan 
Sous Chef in membawahi langsung Chief de partie 
5. Chief Accountant 
Chief Accountant memiliki tanggung jawab penuh terhadap 
masalah-masalah keuangan dan akuntansi perusahaan manajer ini secara 
langsung membawahi 5 bagian, yaitu: 
a. Purchasing Manager (Manager Pembelian), memilki tugas 
merencanakan dan melakukan pembelian semua keperluan hotel dan 
keperluan untuk fasilitas pendukung seperti restaurant dan ruang 
pertemuan. Manajer pembelian juga bertanggung jawab mengatur 
syarat-syarat pembayaran yang paling menguntungkan perusahaan. 
b. Credit Manager (Manager Bagian Kredit), mempunyai tugas 
menyelesaikan piutang-piutang perusahaan. 
c. Accounting dan Office Manager, memiliki tugas melakukan 
koordinasi pencatatan dan penyesuaian laporan penerimaan, 
pengelauaran ,hutang piutang, melakukan koordinasi penyusunan 
neraca dan laporan rugi laba, serta memberikan laopran-laporan 
realisasi anggaran pada tingkat pelaksanaan dan penyimpanannya. 
d. Store Manager, memiliki tanggung jawab dalam hal penyimpanan 
barang dan pendistribusian barang. 
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e. Cost Controller (Pengeluaran Biaya), memiliki tugas untuk 
merencanakan dan mengendalikan seluruh keuangan hotel, mulai 
dari rencana pengeluaran dan membuat rincian-rincian biaya 
6. Operation Analyst 
Operation Analyst memiliki tugas-tugas sebagai berikut: 
mrngumpulkan, mengolah dan melaporkan semua data dan kejadian 
baik yang financial maupun non financial yang terjadi di hotel, misalnya 
jumlah tamu, pemasukan, dan sumber besar dan jenis pengeluaran hari 
ini, minggu ini, bulan ini, dan seterusnya. 
7. Chief Engineer 
Manajer ini bertanggung jawab pada bidang pengadaan, 
pemeliharaan, dan perbaikan mesin-mesin. Chief Engineer membawahi 
langsung Resident Engineer. Yang memiliki 3 staf bagian listrik serta 
bagian perbaikan dan perawatan.kegiatan Chief Engineer adalah sebagai 
berikut: 
a. Pemberitahuan cara penggunaan listrik di kamar atau ruangan 
lainnya 
b. Perbaikan atas kerusakan atas perlengkapan kamar atau ruangan 
lainnya 
c. Perbaikan atas kerusakan peralatan housekeeping dan departemen 
lainnya 
d. Melaksanakan pengolahan konversi energi 
e. Koordinator pasukan pemadam kebakaran 
f. Melakukan tugas administrasi teknik 
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Kemudian Chief Engineer ini membawahi langsung tiga bagian yaitu: 
1. Chief Section Civil 
2. Chief Section Electric 
3. Chief Section Mechanic, dalam hal ini pemeliharaan dan perbaikan 
peralatan . selanjutnya masing-masing Chief membawahi langsung 
supervisor untuk masing-masing bagian dan supervisor inilah yang 
berhubungan langsung dengan basic level (karyawan pelaksana). 
8. Manpower manager (manager personalia) 
Tugas manajer personalia adalah merencanakan, mengendalikan 
dan mengkoordinasikan kegiatan dengan kepegawaian, yang mencakup 
penggajian, recruitment tenaga kerja, pendidikan dan pelatihan pegawai, 
pemutusan hubungan kerja serta diskripsi kerja. Manajer personalia 
membawahi langsung 5 bagian, yaitu : 
a. Training manager 
Tugas seorang training officer adalah menyusun anggaran dan 
program    kerja diklat, mempersiapkan penunjukan pembibmbingan 
(instruktur), menyusun jadwal diklat, menyiapkan surat keputusan 
penunjukan instruktur, menyelesaikan hasil-hasil evaluasi peserta 
diklat, kelengkapan administrasi kepegawaian. 
b. Chief personal administration 
Chief personal administration bertanggung jawab atas 
pengaturan kelancaran dan keterpaduan tugas-tugas usaha 
kepegawaian. 
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c. Legal officer 
Dijabat oleh legal officer, bertanggung jawab penyiapan data-
data perusahaan yang terkait dengan aspek legal, menyiapkan 
perangkat hokum seperti : keppres, sekmen, UU, KUHP yang 
diperlukan didalam pembuatan kontrak dengan perusahaan lain. 
d. Medical service 
 Dijabat oleh seorang dokter, bertugas dan bertanggung jawab 
atas pemeliharaan kesehatan karyawan, pemeriksaan kesehatan 
berkala, melakukan pengawasan atas terciptanya kondisi kerja  
(kesehatan dan keselamatan kerja/K3) diperusahaan. 
e. Chief security 
Chief security bertugas mengawasi keluar masuknya barang dari 
hotel, menangani barang milik tamu yang hilang, pengamanan 
terhadap seluruh area hotel. 
Sedangkan posisi utama yang berhubungan dengan perusahaan dalam 
menentukan posisi seseorang pada suatu jabatan adalah: “The Right Man on The Place” 
yaitu menempatkan seseorang pada posisi yang tepat maka perusahaan akan dapat 
memetik hasil yang memuaskan. 
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D.  Tujuan berdirinya perusahaan dan motto perusahaan 
I. Tujuan berdirinya perusahaan 
INNA Garuda sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa perhotelan 
memiliki tujuan sebagai berikut : 
1. Sebagai agen pembangunan (agen of development) pemerintah dibidang 
pariwisata atau perhotelan. 
2.  Penyedia lapangan pekerjaan bagi masyarakat luas. 
3. Sebagai agen sosial bagi masyarakat,instansi didalam memberikan kontibusi   
untuk pembangunan dunia pariwisata atau perhotelan. 
4. Sebagai Badan usaha milik Negara ( BUMN ) yang diharapkan memberikan 
sumbangan pandapatan Negara dari sector pariwisata atau perhotelan. 
5. Melayani jasa penyediaan kamar, makanan dan miniman serta fasilitas 
pendukung lainnya. 
Melayani jasa atas penyediaan kamar, makanan dan minuman serta Adapun 
jumlah karyawan Inna Garuda adalah sebesar 381 orang yang terdiri dari 66 
wanita dan 315 pria yang tersebar di Departemen-departemen yang ada di Inna 
Garuda. 
Selain itu, cuti yang diperoleh karyawan dalam satu tahun sebanyak 18 
hari. System potensial yang digunakan untuk mengoptimalkan karyawan yaitu 
“Time Card” yaitu sisitem prosentase karyawan yang memperhatikan waktu 
masuk dan keluar karyawan berdasarkan shift-shift yang telah ditentukan. 
 Disamping itu Natour Garuda juga mempunyai visi dan misi perusahaan yaitu: 
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a. Mempunyai satu visi yaitu perusahaan jaringan perhotelan bertaraf 
internasional berbudaya dan berkepribadian Indonesia yang tersebar di 
nusantara 
b. Mengemban misi : 
1) Menyediakan jasa perhotelan dan jasa-jasa pariwisata yang berkualitas 
dalam rangka menunjang program pariwisata nasional. 
2) Mengembangkan segmentasi pasar utama yang sudah ada dari 
mancanegara namun tetap meningkatkan wisatawan nusantara. 
3) Memberikan hasil terbaik bagi pelanggan, masyarakat, pemegang saham 
dan karyawan. 
II. Motto perusahaan 
Inna Garuda sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa pelayanan 
menyadari bahwa hal yang terpenting perlu diperhatikan adalah memberikan 
kepuasan kepada pelanggan atau konsumen, karena perkembangnya usaha jasa 
pelayanan hotel tentukan oleh konsumen. Oleh karena iti, seluruh unit PT. HIN 
(Hotel Indonesia Natour) tidak kecuali Inna Garuda memiliki motto, yaitu 
“Anda segalanya bagi kami” yang berarti bahwa perusahaan sangat 
memperhatikan kepentingan dan kebutuhan pelanggan sehingga pelanggan 
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Natour Garuda. 
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E. Manfaat didirikan perusahaan 
 Inna Garuda didirikan mempunyai manfaat, antara lain : 
1. Bagi pemerintah 
a.  Sebagai sumber pendapatan 
b. Agen pembangunan 
c. Penyebaran pengelolaan jasa perhotelan dibawah BUMN 
2. Bagi daerah istimewa Yogyakarta 
    a. pendapatan asli daerah 
    b. kerjasama dibidang sosial, keamanan, data statistik pengunjung 
    c. mata rantai bisnis/usaha komersil 
3. Bagi Masyarakat 
    a. sumber informasi 
    b. sumber pelayanan kamar, makan-minum dan pengunjungnya 
    c. penciptaan lahan pekerjaan/penyedia lapangan kerja 
F. Fasilitas yang dimiliki Inna Garuda 
Inna Garuda sebagai hotel yang berada di jantung kota Yogyakarta memiliki 
fasilitas-fasilitas sesuai dengan gelar yang dimiliki yaitu hotel berbintang empat. 
Adapun fasilitas yang dimiliki oleh Inna Garuda adalah sebagai berikut: 
1. Convention Room 
Digunakan untuk ruang pertemuan, ruang seminar dan acara sejenisnya. 
Convention Room ini terdiri dari 
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Tabel II.1 
Daftar Nama Ruangan Beserta Kapasitasnya 
Di Inna Garuda Yogyakarta 
No. Nama Ruangan Kapasitas 
Theatre (Pax) 
Class Room 
(Pax) 
1. Borobudur Hall 600 300 
2.  Mendut Room 200 150 
3. Prambanan Room 100 75 
4.  Kalasan Room 100 75 
5. Sambisari Room 100 75 
6. Bima Room 75 40 
7. Arjuna Room 50 30 
8. Sadewa Room 25 15 
9. Yudhistira Room 25 15 
10. ASEAN Room 60 30 
Sumber : Inna Garuda Yogyakarta 
2. Restaurant and Bar 
Restaurant di Inna Garuda menyediakan berbagai makanan untuk tamu sehingga 
mamudahkan tamu membeli makanan tanpa keluar hotel. Restaurant and Bar di 
Inna Garuda terdiri dari: Janur Kuning Oriental Restaurant, Enam Djam Di Jogja 
Coffe Shop, Miyagaya Asahi Japanese Restaurant, Mataram Bar dan Café Garuda. 
 
3. Fasilitas lain 
Fasilitas lain Inna Garuda yang dapat memberikan kenyamanan bagi para tamu 
adalah: olah raga yang terdiri dari taxi service, agen perjalanan, areal parkir yang 
luas serta bus full AC yang mengantar dan menjemput tamu dari dan ke Bandara 
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Adisucipto, transaksi keuangan terdiri dari Bank, Money Changer, ATM, serta 
fasilitas-fasilitas yang lain seperti: dry cleaning, warpostel, barber shop, shopping 
artcade. 
 
G. Strategi Harga dan Penentuan Tarif Kamar 
1. Strategi Harga 
Produk utama yang ditawarkan kepada konsumen adalah penyewaan 
kamar. Seluruh kamar dan public area (in door) ber-AC dengan fasilitas standar 
yang meliputi private bath, hot and cool running water,video/program TV, tape 
music, mini bar, serta refrigerator. 
Strategi  lain yang diambil Inna Garuda setelah mendapatkan published rate 
adalah: 
a. Memberikan berbagai potongan harga kamar kepada pelanggan, seperti 
travel agen, perusahaan-perusahaan, instansi pemerintah, dan sebagainya. 
b. Memberikan komisi atau intensif kepada pembawa tamu, seperti pemandu 
wisata, sopir dan panitia suatu kegiatan. 
c. Menawarkan harga-harga yang menarik kepada rombongan wisata dan pada 
saat event-event tertentu yang menyangkut pariwisata. 
d. Mengeluarkan kartu garansi perusahaan untuk menindaklanjuti apabila ada 
keluhan dari konsumen. 
Dalam hal penetapan tarif kamar dibedakan antara tipe kamar yang satu dengan 
yang lain. Hal ini disebabkan adanya perbedaan kondisi dan fasilitas yang 
disediakan. Adapun tarif kamar yang berlaku sebagai berikut: 
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Adapun tarif yang digunakan oleh Inna Garuda Yogyakarta berdasarkan 
nilai mata uang Dollar. Dimana $1 = Rp. 9.150 tercatat pada harian kompas 
pada hari, Kamis 7 Desember 2006. 
Tabel II. 2 
Daftar Tipe Kamar dan Tarif Kamar 
Di Inna Garuda Yogyakarta 
 
Tipe Kamar Tarif  
$ 
Dalam 
Rupiah 
Tarif Kamar 
Rp 
Soedirman Suite $ 319 Rp. 9.150 Rp.2.918.850 
Executive Suite $ 172 Rp. 9.150 Rp.1.573.800 
Junior Suite $ 119 Rp. 9.150 Rp.1.088.850 
Deluxe  $ 73 Rp. 9.150    Rp.   667.950 
Standard  $ 66 Rp. 9.150    Rp.   603.900 
Extra Bed Rp. 185.000 
Group Rate Rp Negotiable 
Sumber: Inna Garuda Yogyakarta 
Sedangkan pada fasilitas-fasilitas makanan yang disediakan untuk tamu yang 
menginap 
Tabel III. 2 
Daftar Harga Makanan 
Di Inna Garuda Yogyakarta 
 
Jenis Makanan Harga 
Indonesian Breakfast Rp. 66.000 
Continental Breakfast Rp. 66.000 
American Breakfast Rp. 72.000 
Lunch Table D’hote Rp. 72.000 
Dinner Table D’hote Rp. 78.000 
Sumber: Inna Garuda Yogyakarta 
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Tabel III.3 
Daftar Tipe Kamar atau Kelas Kamar 
Di Inna Garuda Yogyakarta 
Tipe Kamar 
Jumlah 
Kamar Fasilitas 
Nilai Inventaris 
Kamar 
(Rp) 
Soedirman Suite 1 TV, kitchen net, refrigerator, ajudan 
room, AC, dining room, 2 bathroom, 
bycicle sport, guest room. 
    31.559.000 x 1 
=  31.559.000  
Executive Suite 8 TV, kitchen net, refrigertor, AC, 
dining room, bath room, biycicle 
sport, guest room. 
    29.570.600 x 8 
=  236.564.800 
Junior Suite 25 TV, refrigerator, AC, bathroom, 
guest room. 
    27.970.550 x 25 
=  699.263.750 
Deluxe 63 TV, refrigerator, AC, bathroom, 
view good. 
    26.879.750 x 63 
=  1.693.424.250 
Standard 136 TV, refrigerator, AC, bathroom.     25.091.000 x 136 
=  3.412.376.000 
Sumber: Inna Garuda Yogyakarta 
Tabel III.4 
Data Jumlah Kamar dan Luas Kamar 
Di Inna Garuda Yogyakarta 
Tipe Kamar Jumlah Kamar Luas Kamar 
Soedirman Suite 1 158,25 m 2  
Executive Suite 8 130,69 m 2  
Junior Suite 25   65,60 m 2  
Deluxe 63   23,40 m 2  
Standard             136   23,40 m 2  
Sumber: Inna Garuda Yogyakarta 
Tabel III.5 
Daftar Penjualan Kamar Selama Tahun 2008 
Di Inna GarudaYogyakarta 
Tipe Jumlah Penjualan Kamar 
Soedirman Suite  52 
Executive Suite 497 
Junior Suite                     2.447 
Deluxe                  21.308 
Standard                  23.074 
Jumlah                  47.378 
Sumber: Inna Garuda Yogyakarta 
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2. Penentuan Tarif Kamar 
Faktor-faktor yang mempengaruhi penentuan tarif kamar Inna Garuda 
Yogyakarta adalah sebagai berikut: 
a. Elastisitas permintaan 
Yaitu untuk mengetahui hubungan antara penawaran dan permintaan yang 
bagaimana besarnya permintaan bervariasi pada berbagai tingkat harga yang 
berbeda. 
Inna Garuda Yogyakarta bersifat fleksibel dalam menghadapi penawaran 
dan permintaan konsumen, yaitu akan menetapkan harga yangt berbeda pada 
musim yang berbeda. Maksudnya adalah dimasa liburan biasanya permintaan 
konsumen banyak maka hotel akan menaikkan tarif kamar, begitu juga 
sebaliknya jika permintaan konsumen sedikit maka harga akan diturunkan. 
b. Struktur biaya 
Biaya merupakan faktor internal dalam penentuan tarif kamar, seperti 
biaya produksi kamar yaitu biaya-biaya yang dikeluarkan untuk mempersiapkan 
sebuah kamar agar dapat dijual kepada konsumen. Biaya tersebut mencakup 
seluruh biaya yang terjadi dimana seluruh biaya diperhitungkan dalam 
penentuan tarif  kamar hotel. 
Jika seluruh biaya yang telah diperhitungkan maka akan diperoleh tarif yang 
akan ditawarkan kepada konsumen, meskipun kadang tarif tersebut bisa 
berubah pada waktu-waktu tertentu 
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c. Persaingan 
Faktor eksternal yang perlu dipehatikan dalam penentuan tarif kamar adalah 
pesaing atau persaingan dimana banyak sekali hotel-hotel yang memberikan 
pelayanannya yang sama pula. 
Inna Garuda Yogyakarta dalam menghadapi persaingan tetap mempertahankan 
posisi serta tetap menjaga ciri khas yang dimiliki Inna Garuda Yogyakarta 
namun tidak lepas dari itu fasilitas dan pelayanan yang baik harus tetap menjadi 
prioritas utama yang diberikan Inna Garuda Yogyakarta kepada para 
konsumennya. 
Adapun tujuan penentuan tarif kamar menurut Inna Garuda Yogyakarta adalah 
sebagai berikut: 
1) Kelangsungan hidup 
Dimana dalam penentuan tariff tersebut mencakup tingkat probabilitas yang 
dinginkan untuk memastikan kelangsungan hidup hotel selama 
beroperasional. 
2) Maksimalisasi keuntungan 
Penetapan harga untuk memaksimalkan profit dalam periode tertentu yang 
ditentukan akan dihubungkan dengan daur hidup jasa Inna Garuda 
Yogyakarta, dimana sebagai hotel berbintang empat sangat mengharapkan 
keuntungan yang maksimal berdasarkan biaya yang dikeluarkan. 
3) Maksimalisai penjualan 
Agar penjualan jasa kamar hotel tersebut bisa maksimal, maka strategi hotel 
adalah melakukan promosi dalam bentuk brosur. Kegiatan tersebut 
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dilaksanakan oleh orang yang bertanggung jawab atas bidang sales and 
marketing Inna Garuda Yogyakarta ini. 
4) Gengsi atau posisi perusahaan 
Tujuannya untuk menempatkan jasa perusahaan secara ekslusif. Sebagai 
hotel berbintang empat yang selalu menjaga ciri khasnya sebagai hotel yang 
bersejarah dan memberikan fasilitas serta pelayanan jasa kamar dengan 
hotel-hotel lain di daerah Yogyakarta ini. 
5) ROI (retrun on investmen) 
Tujuannya mungkin didasarkan pada pencapaian return on invesmen 
(ROI) yang diinginkan. Harga yang dapat dicapai dalam penjualan 
dimaksudkan pula untuk menutup investasi secara berangsur-angsur.dana 
yang dipakai untuk mengembalikan investasi hanya bisa diambilkan dari 
laba perusahaan, dan laba hanya bisa diperoleh bilamana harga jual lebih 
besar dari jumlah biaya seluruhnya. 
Dalam menentukan ROI Inna Garuda Yogyakarta sudah ditentukan dan 
diputuskan sebesar 20% dari total aktiva yang dinvestasikan pada 
operasional hotel. Ketentuan tersebut diputuskan oleh yang membawahi 
seluruh Inna Garuda Yogyakarta yang ada diseluruh Indonesia yaitu PT. 
HIN (Hotel Indonesia Natour). 
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BAB III 
PENYAJIAN DATA 
 
A. Pelaksanaan komunikasi organisasi dan peran komunikasi organisasi dalam 
membentuk semangat kerja karyawa Hotel Inna Garuda Yogyakarta. 
Komunikasi organisasi dibagi menjadi dua dimensi yaitu komunikasi vertikal 
dan horizontal, komunikasi internal vertikal adalah komunikasi dari atas kebawah dari 
bawah ke atas atau komunikasi dari pimpinan kepada bawahan dan dari bawahan 
kepada pimpinan secara timbal balik (two way traffic communication). Dalam 
komunikasi vertikal, pimpinan memberikan instruksi, petunjuk, informasi, dan 
penjelasan kepada bawahannya. Kemudian bawahannya memberikan laporan, saran, 
pengaduan, dan sebagainya kepada pimpinan. Komunikasi dua arah secara timbal balik 
tersebut sangat penting dalam organisasi karena jika satu arah saja, misalnya dari 
pimpinan kepada bawahanya saja, maka roda organisasi tidak akan berjalan dengan 
baik. Komunikasi vertikal yang lancar, terbuka dan saling mengisi merupakan sikap 
pimpinan yang demokratis. Pimpinan perlu mengetahui laporan, tanggapan atau saran 
para karyawan sehingga satu keputusan atau kebijaksanaan dapat diambil dalam rangka 
mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 
Hal ini sesuai yang diungkapkan oleh informan 1 sebagai berikut  : 
“Dengan menempatkan karyawan sesuai dengan keterampilan masing-masing, 
membagi tugas mereka dengan tepat, memberikan informasi sejelelas – jelasnya 
tentang pekerjaan mereka, membangun komunikasi timbal-balik serta kerjasama yang 
baik antar departement sehinggga segala sesuatunya dapat berjalan dengan seimbang  
tanpa adanya permasalahan yang berarti” 
Hal yang serupa juga diungkapkan oleh informan 4 sebagai berikut : 
 
“ Saya selalu mencoba meluangkan waktu untuk melihat hasil kerja karyawan saya, hal 
ini saya lakukan selain untuk menjaga komunikasi yang aktif dan berkesinambungan 
juga untuk mengurangi dan meminimalkan kesalahan. Jika hasil kerjanya baik akan 
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saya berikan pujian agar mereka merasa dihargai, tapi jika salah atau kurang baik ya 
akan saya beri masukan agar kelak hasil kerjanya menjadi lebih baik.” 
 
 Apa yang dikemukakan informan tersebut diatas sesuai dengan apa yang 
dikatakan oleh Katz & Kahn dalam bukunya Djoko Purwanto yang diberi judul 
Komunikasi Bisnis. Bahwa tujuan komunikasi kebawah dibagi menjadi 5, yaitu: 
1. Memberikan pengarahan atau instruksi kerja, 
2. Memberikan informasi mengapa suatu pekerjaan harus dilakukan, 
3. Memberikan proseur dan praktek organisaaional, 
4. Memberikan umpan balik pelaksanaan kerja kepada karyawan, 
5. M,enyajikan informasi mengenai aspek ideology yang dapat membantu 
organisasi menanamkan pengertian tentang tujuan yang ingin dicapai.32 
 
 Selain itu komunikasi vertical dari atas kebawah juga harus dilandasi oleh rasa 
saling hormat menghormati, dilandasi rasa saling keterbukaan diantara keduanya dan 
adanya kesadaran pentingnya berkomunikasi antara pimpinan dan bawahan. 
Hal ini sesuai yang dikemukakan oleh informan 2 sebagai berikut : 
“Setiap saran, kritik dan pendapat yang masuk dari karyawan ya.. kami tanggapi secara 
baik-baik to mbak kan kita harus saling menghormati dan menghargai. Saya sebagai 
pimpinan menghargai mereka dengan memberikan tanggapan terhadap keluh kesah 
mereka. Agar tercipta saling keterbukaan, antar perusahaan dan karyawan ” 
 
Hal yang serupa juga disampaikan oleh informan 12 sebagai berikut : 
 
“Selama saya bisa menyelesaikan masalah itu sendiri ya saya selesaikan sendiri tapi 
kalo udah mentok saya ngomong sama atasan …. Tanggapan atasan saya pun bagus, 
ditanya masalahnya apa, mengapa sampai terjadi begitu, kenapa saya sampai 
melakukan kesalahan. Itu kan tandanya atasan saya menghormati saya, jika tidak apa 
mau nanya-nanya begitu yang ada malah saya  langsung diomeli to mbak” 
 
Komunikasi organisasi vertical dari atas ke bawah harus diimbangi dengan 
komunikasi organisasi vertical dari bawah ke atas., karena dalam memecahkan masalah 
yang terjadi di dalam suatu organisasi, dan dalam mengambil suatu keputusan sudah 
sepantasnya bila pimpinan memperhatikan aspirasi dari bawahan. Dengan kata lain 
                                                 
32 Djoko Purwanto, op.Cit,, hal 23 
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partisipasi bawahan dalam proses pengambilan keputusan akan sangat membantu 
pencapaian tujuan organisasi. 
Untuk mencapai keberhasilan komunikasi organisasi vertical dari bawah ke 
atas, pimpinan harus memiliki rasa percaya kepada bawahannya. Kalau tidak informasi 
sebagus apapun yang muncul dari karyawan tidak akan bermanfaat bagi pimpinan, 
karena pada dasarnya pimpinan sudah tidak percaya pada bawahan. 
Hal ini sesuai dengan apa yang dikemukakan oleh informan 3 sebagai berikut: 
“Misalnya saja jika perusahaan merencanakan sesuatu apapun itu biasanya karyawan 
diajak berunding. Misalnya saja perusahaan akan menaikan penjualan sebanyak 25% 
untuk bulan depan. Maka setiap karyawan yang bertugas dibidang penjualan, 
pengadaan kamar dan produksi, serta pembelian, dan keuangan akan diajak berunding 
diminta pendapat dan masukan dari bawahanya  meski tidak semua pendapat akan kami 
pakai, setidaknya pendapat tersebut menjadi masukan bagi kami”  
 
Hal yang sama juga diungkapkan oleh informan 10 sebagai berikut : 
 
“Wah perlu sekali mbak, karena pekerjaan yang saya lakukan memerlukan pengarahan 
dari pimpinan. Itulah sebabnya tiap pergantian shiff diadakan briefing karyawan. Saat 
akhir acara briefing biasanya pimpinan selalu memberikan waktu untuk bertanya dan 
menyampaikan pendapat. Meski kadang pendapat kami tidak  langsung dipakai 
minimal kami sudah menyampaikan sehinggga itu bisa dipakai sebagai bahan 
pertimbangan baginya ”  
 
Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa pelaksanaan komunikasi 
secara vertical di Hotel Inna Garuda berjalan dengan baik. Namun pelaksanaan 
komunikasi organisasi tidak hanya dilakukan antara pimpinan dan bawahan atau secara 
vertical saja, komunikasi organisasi secara horizontal juga harus dilakukan. 
  Komunikasi horizontal ialah komunikasi secara mendatar antara karyawan 
dengan sesama karyawan, pimpinan dengan sesama pimpinan dan sebagainya. Menurut 
Soekadi Ds, maksud dari pelaksaan komunikasi horizontal adalah melakukan persuasi, 
mempengaruhi, dan memberikan informasi kepada departemen lain atau kepada bagian 
yang memiliki kedudukan yang sejajar. Komunikasi horizontal sifatnya koordinatif di 
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antara mereka yang memiliki posisi sederajat, baik didalam suatu departemen maupun 
diantara beberapa department. Berbeda dengan komunikasi vertical yang suasananya 
cenderung lebih formal, komunikasi horizontal yang dilakukan sesama bawahan sering 
kali lebih bersifat tidak formal. Mereka berkomunikasi satu sama lain lebih santai entah 
saat kerja maupun diwaktu luang mereka, di dalam organisasi. 
Hal ini sesuai dengan apa yang dikemukakan oleh informan 10 sebagai berikut : 
“Yo enggak to mbak.. masak hotel segini gedenya mau saya jaga sendiri ya pasti saya 
butuh teman untuk diajak kerjasama. Disini kan kita kerjanya beregu jadi semua kita 
jalani bersama. Tinggal kita menjaga komunikasi dengan teman yang lain biar 
kerjasama kita lebih tok cer. Dan komunikasi itu tidak hanya dari satu regu aja mbak, 
tapi juga regu yang lain bahkan dari karyawan dan department yang lain juga.” 
 
Hal yang serupa juga dikemukakan oleh informan 9 sebagai berikut : 
 
“Kapan saja mbak, namanya juga tiap hari ketemu jadi kalo lagi dikantor kayak gini 
pasti berkomunikasi. Kadang ya saat lagi kerja, pas makan siang, habis istirahat diloker 
kita juga ngobrol sama karyawan dari department lain, tak jarang juga sosialisasi ini 
saya lakukan diluar perusahaan seperti saat pulang-pergi kantor, ato kayak kemaren pas 
manghadiri undangan karyawan laen yang punya gawe saya juga bertemu banyak 
karyawan Inna Garuda di sana.” 
  
 Selain komunikasi internal secara horizontal antara bawahan dengan bawahan, 
komunikasi horizontal antara pimpinan dan pimpinan pun harus dilaksanakan. Apabila 
pelaksanaan komunikasi organisasi secara horizontal yang dilaksanakan oleh bawahan 
lebih banyak bersifat tidak formal, pelaksanaan komunikasi organisasi secara 
horizontal antara pimpinan dengan pimpinan lebih banyak bersifat formal, terutama 
apabila ada masalah-masalah dan kegiatan-kegiatan yang perlu penanganan khusus 
dalam organisasi yang membutuhkan koordinasi para pimpinan seperti rapat akhir 
tahun, rapat bulanan, perubahan kebijaksanaan pemerintah dan sebagainya, para 
pimpinan melakukan koordinasi melalui rapat pimpinan. 
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Hal ini sesuai dengan apa yang dikemukakan oleh informan 5 sebagai berikut: 
“Biasanya saya bekerjasama dengan bagian MPD untuk mengadakan diklat atau 
pelatihan bagi karyawan saya agar mereka selalu mengikuti perkembangan teknologi 
yang ada saat ini. Kadang saya menyampaikanya melalui IOC atau kalo tidak ya 
langsung saya sampaikan saat Departement Head Meating yang diadakan tiap hari 
selasa itu.” 
 
 Hal serupa juga diungkapkan oleh informan 3 sebagai berikut : 
“Tentu karena setiap departement disini saling terkait mbak, jadi bagian marketing juga 
tidak luput dari kerjasama dengan department lain namanya juga organisasi,  tapi yang 
paling sering ya.. department FO dan HK jadi saya sering mengadakan rapat sendiri 
dengan para DH dari departement tersebut ”  
 
 Apa yang dikemukakan diatas sesuai dengan pendapat Soekadi Ds, bahwa 
komunikasi organisasi dibagi menjadi dua yaitu komunikasi formal dan informal. 
Sebagaimana yang diungkapkan oleh Mitfah Thoha sebagai berikut ; 
“Komunikasi organisasi formal mengikuti jalur hubungan formal yang tergambar 
dalam susunan atau sruktur organosasi. Adapun komunikasi informal arus informasinya 
sesuai dengan kepentingan dan kehendak masing-masing pribadi yang ada dalam 
organisasi tersebut”33 
 
Dan berdasarkan hasil wawancara diatas, maka dapat diambil kesimpulan bahwa 
penerapan di Hotel Inna Garuda berupa pelaksanaan komunikasi organisasi secara 
horizontal yang dilakukan para bawahan cenderung bersifat informal, tetapi 
komunikasi organisasi secara horizontal yang dilakukan para pimpinan lebih bersifat 
formal.  
Berdasarkan jawaban - jawaban tersebut, maka dapat diketahui antara pimpinan 
dan bawahan memiliki hubungan yang dekat, masing-masing mempunyai rasa saling 
hormat menghormati dan selalu terbuka dalam menghadapi masalah., serta adanya 
kesadaran akan arti pentingnya suatu komunikasi organisasi timbal balik. Hal ini sesuai 
dengan yang diungkapkan oleh Rosady Roslan dalam bukunya yang berjudul 
                                                 
33 Miftah Thoha, op.Cit, hal 163 
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Manajemen Hubungan Masyarakat dan Manajemen Komunikasi bahwa komunikasi 
organisasi dikatakan efectif  apabila : 
“Adanya keterbukaan komunikasi antar manajemen perusahaan dengan karyawan, 
adanya rasa saling menghormati serta menyadari akan arti pentingnya komunikasi 
timbal balik, saling menghormati atau saling menghargai satu sama lain yaitu antara 
pimpinan dan bawahan demi tercapainya tujuan utama perusahaan”.34 
 
Dari pernyataan-pernyataan diatas maka dapat disimpulkan bahwa pelaksanaan 
komunikasi organisasi di Hotel Inna Garuda Yogyakarta berjalan dengan baik. 
 Komunikasi organisasi merupakan salah satu factor yang berperan dalam 
meningkatkan semangat kerja anggota organisasi. Dalam usaha pencapaian tujuan 
perusahaan, masalah semangat kerja akan berpengaruh pada produktifitasnya. Agar 
produktifitas karyawan tetap terjaga ataupun meningkat, perusahaan harus selalu 
berusaha menanamkan semangat dan gairah kerja dalam diri karyawan. 
Hal ini sesuai yang diungkapkan oleh informan 1 sebagai berikut : 
“Ibarat kereta maka karyawan adalah rodanya, tanpa adanya mereka maka Hotel Inna 
Garuda tidak akan bisa berjalan. Mereka yang membuat Hotel ini hidup. Bagaimanapun 
juga karyawan adalah aset organisasi, tanpa adanya karyawan yang memiliki etos kerja 
atau semangat kerja yang baik, organisasi ini pasti tidak akan maju, atau tidak akan 
mencapai tujuan yang ditetapkan oleh organisasi. Sebaliknya tidak ada organisasi yang 
merugi jika memperlakukan karyawan dengan baik dan menghargai prestasi mereka.” 
 
 Dengan kata lain semangat kerja merupakan factor penting untuk membuat 
perusahaan menjadi lebih maju dan berkembang. Semangat kerja yang baik sendiri 
dapat dilihat dari berbagai hal seperti tingkat kedisiplinan karyawan, antusiasme kerja, 
hubungan yang harmonis dalam organisasi serta loyalitas.  Tingkat kedisiplinan sendiri 
bisa diapresiasikan dengan berbagai cara. 
Sesuai yang diungkapkan informan 11 sebagai berikut : 
                                                 
34 Drs. Ig Wursanto, op.Cit, hal 85 
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“Menggunakan seperlunya saja to mbak.. seperti penggunaan lift, menurut peraturan 
perusahaan kalo cuma satu lantai semua karyawan diwajibkan lewat tangga saja 
padahal klo naek tangganya sehari sepuluh kali yo sama saja to mbak capeknya tapi 
bagaimana lagi namanya juga peraturan jadi kita harus menjalaninya dengan senang 
hati. Lumayanlah itung-itung buat olah raga” 
 
Hal yang serupa juga diungkapkan oleh informan 9 sebagai berikut : 
 
“Yakan ada waktu dan klasifikasinya mbak, klo ditanya mana yang lebih sering ya 
nggak mesti kadang  di kantor lebih banyak ngomong, kadang seharian di depan 
computer, kadang juga keluar untuk menemui client. Yang penting saya tahu 
batasannya gak mungkin saya akan bergosip berjam-jam dikantor, saya hanya akan 
berbicara mengenai masalah pekerjaan saja bila dikantor kadang sesekali bercanda tapi 
itu hanya selingan untuk menghilangkan setres.” 
 
 Dari hasil wawancara diatas dapat diketahui bahwa karyawan Hotel Inna 
Garuda selalu mencoba mematuhi peraturan yang telah ditetapkan oleh perusahaan. 
Selain disiplin kerja, indikator yang lain dari semangat kerja adalah antusiasme kerja 
atau kegairahan kerja yang tinggi. Kegairahan kerja adalah kesenangan yang mendalam 
terhadap pekerjaan yang dilakukan dan ketekunan dalam menjalankan tugas-tugasnya 
serta pantang menyerah dalam menghadapi kesulitan. Dengan kegairahan kerja maka 
karyawan tidak merasa terpaksa melakukan pekerjaannya. 
Seperti yang diugkapkan oleh informan 3 sebagai berikut : 
“Tidak banyak sih mbak, kadang persaingan terlalu ketat sehingga menimbulkan 
konflik. Atau kurangnya koordinasi dengan bagian lain sehinnga menimbulkan 
kesalahpahaman. Tapi selama ini semua masih bisa diatasi dengan baik. Tak jarang 
juga, hambatan ini bisa menimbulkan hal yang positif seperti saat ketatnya persaingan 
antar staff penjualan itu bisa membuat mereka semakin antusisas dalam bekerja” 
Hal yang serupa juga dikemukakan oleh informan sebagai 8 berikut : 
 
“….Saya agak takut sih mbak, tapi untungnya pimpinan saya seorang yang sabar. Saya 
ditanya mengapa bisa begitu kemudian saya menjelaskan duduk persoalanya. Hal itulah 
yang membuat saya semakin semangat menjalani pekerjaan saya. Saya juga semakin 
antusias agar saya menjadi lebih baik dan lebih baik lagi dalam menjalani pekerjaan 
saya.” 
 
  Selain antusiasme kerja, kerjasama antar karyawan juga diperlukan. 
Kerjasama merupakan tindakan bersama-sama antara seseorang dengan orang lain, 
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dimana setiap orang bekerja dengan menggerakkan tenaganya secara sukarela dan 
sadar untuk saling membantu guna mencapai tujuan bersama. Usaha kerjasama dari 
para karyawan di samping dapat dilihat dari kesukarelaan dalam membantu karyawan 
lain yang memerlukan bantuan, juga dapat dilihat dari kekompakan karyawan dalam 
menyelesaikan pekerjaan yang memerlukan penanganan beberapa karyawan. 
Seperti yang dikemukkakan oleh informan 12 sebagai berikut : 
“Ya.. itu mbak bekerjasama dengan rekan kerja. Kan pekerjaan saya ini membutuhkan 
ketelitaian yang amat sangat jadi saat saya tidak konsen atau banyak masalah sering 
kali berdampak pada hasil kerja saya. Biasanya itunganya terus salah  mbak. Jadi antara 
laporan pemasukkan dan laporan pengeluaran tidak sesuai. Pasti saya minta tolong 
rekan begitu pula sebaliknya kapanpun teman saya membutuhkan bantuan pasti akan 
saya bantu” 
 
Hal yang sama diungkapkan oleh informan 7 sebagai berikut : 
“Tentu, karena setiap departemen disini saling terkait mbak, jadi bagian FO ini tidak 
bisa dipisahkan dari semua departemen yang ada dihotel ini. Tapi yang paling sering 
dan sangat dekat ya.. departemen MKT dan HK karena mereka terlibat langsung denga 
para pelanggan” 
Selain kerjasama semangat kerja yang baik juga dapat ditinjau dari loyalitas. 
Loyalitas adalah perasaran yang berwujud kesetiaan terhadap organisasi dan 
pekerjaannya sehingga ia merasa memiliki, menjaga nama baik organisasi dan 
bilamana perlu membela organisasinya. Yang hal tersebut dapat dilihat dalam 
kehidupan sehari-hari organisasi. 
Seperti yang dikemukakan oleh informan 11 sebagai berikut : 
“Saya dah banyak mendapat fasilitas yang menyenangkan mbak. Fasilitas yang 
menyenangkan disini jangan diartikan secara sempit karena yang saya maksud adalah 
pengobatan, tempat ibadah, seragam, kamar kecil yang bersih, pendidikan untuk anak 
dan masih banyak lagi yang lainya mbak” 
 
Hal yang serupa juga diungkapkan oleh informan 9 sebagai berikut : 
“Saya manfaatkan mbak kayak seragam ya saya pake, klo sakit ya ke klinik, computer 
semuanyalah mbak. Selain itu saya juga memiliki kewajiban untuk menjaga semua 
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fasilitas tersebut. Lawaong nanti kalo rusak saya sendiri yang repot. Masak kalo 
computer rusak mo nulis pake tangan kan gak mungkin” 
 
Hal ini menunjukanan bahwa loyalitas di Hotel Inna Garuda tidak hanya berupa 
loyalitas antar karyawan, tapi juga loyalitas antara perusahaan dengan karyawan dan 
loyalitas antar karyawan dengan perusahaan.  
Dari hasil wawancara diatas menunjukan bahwa karyawan Hotel Inna Garuda 
Yogyakarta bersikap disiplin terhadap pekerjaanya, berantusias dalam bekerja, mau 
bekerjasama dalam organisasi serta mempunyai sikap loyal entah itu loyal terhadap 
rekan kerja, loyal terhadap pekerjaan maupun loyal terhadap perusahaan. Hal ini sesuai 
dengan yang diungkapkan oleh Alex A. Nitisemito dalam bukunya yang diberi judul  
Manajemen Personalia bahwa semangat kerja yang baik dapat dilihat dari: 
1. Disiplin kerja yang tinggi, 
2. Antusiasme kerja, 
3. Hubungan yang harmonis, 
4. Loyalitas.35 
 
Sehingga dari semua hal itu dapat disimpulkan bahwa karyawan Hotel Inna Garuda 
Yogyakarta memiliki samangat yang tinggi. Dan hal ini tak luput karena komunikasi 
organisasi yang lancar dan efectif sehingga menimbulkan semangat kerja yang tinggi 
hingga organisasi akan berjalan dengan lancar yang kemudian akan mengakibatkan 
keberhasilan dalam mencapai tujuan perusahaan. 
 
 
 
 
 
                                                 
35 Alex A. Nitisemito, op.Cit,  hal 160 
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B. Faktor pendukung terjadinya komunikasi organisasi di Hotel Inna Garuda   
Yogyakarta 
Dalam pelaksanaanya komunikasi organisasi perlu didukung oleh berbagai 
media dalam berkomunikasi. Di Hotel Inna Garuda Yogyakarta ada beberapa factor 
pendukung terjadinya proses berkomunikasi. 
Seperti yang dikemukakan oleh informan 10 sebagai berikut : 
“Ya dikasih sama personalianya mbak, klo gak yaa.. biasanya tiap awal bulan ditempel 
di mading perusahaan  yang ada di depan kantin itu lho mbak” 
Hal yang tak jauh berbeda diungkapkan oleh informan 11 sebagai berikut : 
“Sangat terbantu sekali,  seperti saat ada tamu yang menanyakan pakaianya, saya 
tinggal mengunakan telpon untuk menghubungi bagian laundry jadi saya tidak perlu 
turun dari lantai  tiga kelantai satu hanya untuk menanyakan itu” 
 
 Hal yang tak jauh berbeda diungkapkan oleh oleh informan 3 sebagai berikut : 
“Sebisa mungkin saya mencoba untuk menyampaikannya secara langsung untuk 
meminimalkan kesalahan tapi jika tidak bisa paling lewat saluran  telepon, memo atau 
email” 
 
Hal yang tak jauh berbeda diungkapkan oleh oleh informan 2 sebagai berikut : 
“Ada yang menyampaikanya langsung saat melalui forum resmi, ada yang 
menuliskanya dalam bentuik surat kemudian dimasukan dalam kotak saran dan tak 
jarang juga yang menyampaikanya melalui IOC. Tentang media yang mereka pilih itu 
tergantung isi dari pesan yang akan mereka sampaikan. Yang jelas media tersebut 
jangkauanya hanya dalam perusahaan saja” 
 
Apa yang diungkapkan oleh informan diatas sesuai dengan apa yang 
dikemukukun oleh Ig. Wursanto dalam bukunya yang berjudul Dasar-dasar Manajemen 
Personalia, yaitu: 
“Media yang digunakan dalam komunikasi organisasi yang jangkauanynya terbatas 
dalam kantor atau organisasi saja. Jenis yang dipergunakan tergantung pada bentuk 
atau jenis komunikasi, apakah secara langsung atau tdak. Media yang dipergunakan 
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dalam komunikasi organisasi pada umumnya yaitu surat, telepon, pertemuan, 
wawancara dan kunjungan”.36 
 
Sehingga berdasarkan hasil wawancara dan observasi di atas, dapat disimpulkan bahwa 
jaringan yang menghubungkan antara departemen yang satu dengan departemen yang 
lain dapat membantu kelancaran dalam penyampaian informasi yang sifatnya penting. 
 Dan berdasarkan pernyataan-pernyataan di atas maka dapat disimpulkan bahwa 
terdapat factor-faktor pendukung terjadinya komunikasi organisasi di Hotel Inna 
Garuda Yogyakarta seperti jaringan telepon yang menghubungkan departemen satu 
dengan departemen yang lain, email, memo, handy talky, Intern Office 
Communications, madding serta kotak saran yang disediakan perusahhan untuk 
menampung keluh-kesah mereka. Dengan adanya media sebagai penunjang terjadinya 
komunikasi organisasi di Hotel Inna Garuda Yogyakarta membuat para karyawannya  
merasa senang bekerja disana, pihak Hotel Inna Garuda Yogyakarta sangat 
memperhatikan kebutuhan akan proses komunikasi para karyawannya, tentu saja hal ini 
dapat menghasilkan respon yang baik dari para karyawannya. 
Media komunikasi yang lain adalah pertemuan. Pertemuan adalah media 
komunikasi secara langsung dan dapat dilakukan secara formal maupun informal. 
Pertemuan formal adalah pertemuan yang telah diatur acara, tempat, serta waktunya. 
Pertemuan formal ini biasanya disebut dengan rapat. Pertemuan merupakan factor 
penunjang keberhasilan dalam komunikasi organisasi. Pertemuan informal di dalam 
Hotel Inna Garuda Yoyakarta dilakukan sama halnya dengan pelaksanaan komunikasi 
secara horizontal antar para pimpinan dan antara pimpinan dengan bawahan, yaitu 
                                                 
36 Drs. Ig Wursanto, op.Cit, hal 85 
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ketika membahas agenda-agenda rutin, rapat tahunan, bulanan, dan mingguan antar 
kepala departemen.  
Hal ini sesuai dengan apa yang dikemukakan oleh informan 1 sebagai berikut: 
“Dengan membagi kerja mereka hingga setiap departemen. mengetahui dan paham 
akan tugas masing-masing. Dan selanjutnya kita tinggal membangun komunikasi yang 
baik antar tiap departemen dengan mengadakan forum-forum resmi secara rutin dan 
bertahap dari mingguan, bulanan, hingga tahunan agar terjalin kerjasama yang 
maksimal” 
 
 
Hal yang serupa juga disampaikan oleh informan 3 sebagai berikut : 
   
“Disini tugas saya adalah melakukan kegiatan promosi, melakukan pendekatan-
pendekatan kepada setiap calon pelanggan dan  memberikan laporan kepada Executif 
Manager dan General Manager setiap rapat akhir bulan tentang kegiatan pemasaran dan 
hasilnya serta menjalin  hubungan dengan public untuk menciptakan citra hotel yang 
baik” 
 
Berdasarkan pernyataan-pernyataan diatas maka dapat disimpulkan bahwa 
pertemuan merupakan media pendukung terjadinya komunikasi internal. Pertemuan 
secara formal dilaksanakan untuk membahas agenda-agenda rutin.seperti membahas 
masalah-masalah disetiap departemen, membahas rugi laba perusahaan dan membahas 
serta mengevaluasi hasil kerja para karyawannya. Pelaksanaan pertemuan ini 
bersamaan dengan pelaksanaan komunikasi secara horizontal antara pimpinan. 
Pertemuan secara informal adalah pertemuan yang terjadi setiap saat, tidak 
terikat oleh ketentuan formal. Pertemuan informal bersifat insidental, secara kebetulan, 
biasanya dilaksanakan disaaat senggang seperti saat istirahat dan pulang kerja. 
Hai ini sesuai yang dikemukakan oleh informan 8 sebagai berikut : 
“Sering-sering berlatih saja mbak, entah itu praktek langsung dengan tamu hotel atau 
cuma sekedar ngobrol iseng dengan karyawan laen yang mengikuti pelatihan bahasa 
jepang juga. Biasanya ketemu pas makan siang atau habis sholat saya mencoba 
mempraktekannya kadang salah-salah sedikit tapi itu jadi hiburan tersendiri bagi kami” 
 
Hal yang serupa juga diungkapkan oleh informan 5 sebagai berikut : 
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“….Tak jarang juga saya ngobrol santai dengan karyawan yang lain, masalah yang 
umum dibicarakan paling-paling tak jauh dari peralatan kantor seperti saat dikamar 
mandi tiba-tiba ketemu karyawan laundry terus cerita kalo setrikanya tidak panas. atau 
ketemu karyawan marketing cerita komputernya kena virus solusinya bagaimana. 
Kadang saya tanggepin dengan bercanda” 
 Berdasarkan pertanyaan-pertanyaan diatas dapat disimpulkan bahwa pertemuan 
informal antara para karyawan lebih banyak dilakukan disaat mereka mempunyai 
waktu luang, seperti waktu istirahat, pulang kerja dan melaksanakan ibadah, pertemuan 
informal bersifat insedental, tidak ada rencana untuk bertemu. 
 Dengan berbagai sarana yang tersedia sebagai factor penunjang komunikasi 
internal, maka hal itu dapat berperan dalam membangun semangat kerja karyawan 
Hotel Inna Garuda Yogyakarta. 
 
C. Faktor Yang Menghambat Terjadinya Komunikasi Organisasi Di Hotel Inna 
Garuda Yogyakarta. 
Dalam melaksanakan komunikasi internal adakalanya hasil yang dicapai tidak 
sesuai dengan yang diharapkan. Dengan kata lain komunikasi tidak efectif, tidak 
mencapai sasaran dengan baik. Di dalam pelaksananya, komuniksasi internal dapat 
terhambat oleh beberapa factor, seperti antara pihak pimpinan dan bawahan tidak atau 
kurang memahami proses komunikasi yang mereka lakukan, adanya perbedaan 
persepsi dalam memahami suatu masalah pekerjaan, adanya perbedaan jabatan antara 
pimpinan dan bawahan dan perbedaan jabatan antara masing-masing departemen, 
terjadinya penumpukan informasi, adanya perbedaan bahasa yang digunakan oleh 
masing-masing karyawan, ada rasa tidak percaya dari penerima informasi terhadap 
pemberi informasi, dan adanya pemberian informasi yang tidak sesuai dengan 
kenyataan. 
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Di Hotel Inna Garuda Yogyakarta ada salah satu factor yang menghambat 
terjadinya komunikasi internal yaitu adannya masalah ketika penyampaian pesan dari 
pengirim ke penerima karena factor fisik misalnya kabel line telepon rusak, dan 
speaker telepon yang lemah karena rusak. Meskipun gangguan-gangguan tersebut 
nampaknya sepele, namun menghambat proses komunikasi. 
Seperti yang dikemukakan oleh informan 5 sebagai berikut : 
“Yang sering rusak itu paling-paling telepon mbak. Mungkin karena kita sering 
memakainya  jadi pasti ada-ada saja masalahnya entah kabelny terkelupas, suaranya 
sudah tidak jelas, ya gitu-gitu sich mbak sepele tapi cukup menganggu selain itu 
paling conection error jadi karyawan tidak bisa mengirim email. Kadang klo bukan 
koneksinya ya.. gentian komputrnya yang terlalu banyak viruslah atau mousenya 
tidak bisa digerakinlah kayak gitu-gitu sih mbak” 
 
Sebagaimana penyampaian pesan dalam penerimaanpun tidak luput dari 
masalah. Seperti kurang jelasnya pimpinan dalam menyampaikan informasi tentang 
bagaimana tugas tersebut harus dilaksanakan oleh bawahan dan keterlambatan 
dalam menerima informasi tentang pelaksanaan suatu pekerjaan. Contoh kasus 
dalam Hotel Inna Garuda ialah adanya keterlambatan dalam menerima informasi 
mengenai pelaksanaan suatu tugas atau pekerjaan sehingga pelaksanaannya pun 
juga mengalami keterlambatan. 
Hal ini sesuai dengan yang diungkapkan oleh informan 10 sebagai berikut:  
 
“Pernah mbak, seperti saat ada instruksi bahwa kami disuruh mencari barang tamu 
yang hilang tapi instruksi itu sendiri disampaikannya terlambat lawong barang 
hilangnya sejak pagi trus siangnya baru ada instruksi mencari trus gimana terlambat 
to mbak ngomongnya kami sendiri juga bingung jadinya harus mulai mencari 
darimana” 
 
 
 
Hal yang serupa juga disampaikan oleh informan 12 sebagai berikut : 
 
“Lha gimana mbak, memonya itu jatuh dibawah bangku. Baru setelah pimpinan 
menanyakannya ya saya binggung, kan saya merasa tidak mendapat instuksi apa-
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apa jadi ya pekerjaan yang diminta sama atasan belum saya kerjakan alhasil saya 
kena omelan lah mbak” 
 
Kondisi kesehatan di pengirim dan si penerima pesan juga dapat 
menimbulkan masalah dalam penyampaian pesan dan penerimaan pesan seperti 
sakit kepala, gangguan pada pendengaran dan sebagainya. Meskipun hal tersebut 
pengaruhnya tidak besar , namun hal itu dapat menghambat konsentrasi baik dari 
pengirim maupun dari pihak penerima. 
Seperti yang dikemukakan oleh informan 10 sebagi berikut : 
“Itu lho mbak, ndelalah badan kurang fit karena masuk angin pas masuk malem 
bagian njaga luar gedung sekalian, rasanya gak karu-karu-karuan mbak. Kerja jadi 
nggak konsen kadang perintah dari atasan jadi gak jelas maksudnya apa gak dong 
saya, lawong ngrasake awake dewe wus serba rapenak dajak ngomong yo ra 
nyambung ” 
 
Hal yang sama dikemukakan oleh informan 4 sebagai berikut : 
 
“Yang paling sering adalah human error, yaitu saat karyawan sakit atau kurang 
konsentrasi dalam bekerja sehingga membuat mereka kurang tepat atau kurang 
pas dalam menjalankan tugas atau perintah dari saya. Disuruh ini malah yang 
dijalankan itu kadang saya kesel sendiri tapi saya juga harus bisa memaklumi 
keadaan.” 
 
Factor lainnya yang menghambat terjadinya komunikasi internal di Hotel 
Inna Garuda ialah perasaan kurang percaya diri dalam mengemukakan pendapat 
dan permasalahan yang disebabkan oleh perbedaan jabatan dan latar belakang 
pendidikan yang berbeda, yang pada akhirnya dapat menghambat proses 
komunikasi. 
Seperti yang dikemukakan oleh informan 13 sebagai berikut : 
“Kadang-kadang saya merasakan sungkan dan tidak percaya diri apabila hendak 
mengemukakan pandapat atau ditanyai pendapat oleh pimpinan mengenai suatu 
hal, mungkin dengan melihat beliau adalah pimpinan yang mempunyai 
pengetahuan serta pengalaman yang luas sedangkan saya hanyalah bawahan.” 
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Apa yang diungkapkan oleh informan-informan tersebut diatas sesuai 
dengan yang diungkapkan oleh Djoko Purwanto bahwa factor-faktor penghambat 
komunikasi ialah : 
1. Masalah dalam pengembangan pesan, 
2. Masalah dalam penyampaian pesan, 
3. Masalah dalam menerima pesan, 
4. Masalah dalam menafsirkan pesan.37 
 
Dan Berdasarkan hasil wawancara serta obsevasi maka dapat ditarik suatu 
kesimpulan factor-faktor yang menghambat terjadinya komunikasi internal di 
Hotel Inna Garuda Yogyakarta ialah adanya perbedaan dalam memahami suatu 
informasi atau tugas yang diberikan oleh pimpinan karena ketidak jelasan dan 
keterlambatan pimpinan dalam memberikan instruksi dan petunjuk tentang 
pelaksanaan tugas tersebut, adanya masalah pada jaringan telepon seperti kabel 
telepon yang sudah lama sehingga mengalami kerusakan, kondisi kesehatan dari si 
pengirim dan penerima pesan yang dapat menganggu konsentrasi dalam 
berkomunikasi dan adanya perasaan sungkan dan kurang percaya diri pada 
bawahan dalam berkomunikasi dengan pimpinan karena perbedaan jabatan 
diantara mereka. 
D. Usaha-Usaha Dalam Mengatasi Hambatan Dalam Berkomunikasi Di Hotel 
Inna Garuda Yogyakarta 
Komunikasi organisasi di perusahaan tidak akan selalu berjalan lancar, 
dalam pelaksanaannya selalu ada masalah-masalah yang ditemui, untuk itu perlu 
dilakukan suatu cara dan usaha untuk mengatasi agar komunikasi organisasi dapat 
                                                 
37 Djoko Purwanto, op.Cit, hal 11 
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berjalan dengan baik. Di Hotel Inna Garuda Yogyakarta usaha yang dilakukan 
untuk mengatasi hambatan-hambatan tersebut adalah: 
Dari segi masalah dalam menerima dan menyampaikan pesan, kabel-kabel 
jaringan telepon dan internet yang menghubungkan departemen yang satu dengan 
yang lain kadang-kadang mengalami kerusakan alat (pesawat telepon dan 
computer) mengalami gangguan, sehingga proses komunikasi yang seharusnya 
lancar menjadi terhambat. Usaha yang dilakukan untuk mengatasinya ialah 
mengganti kabel dan pesawat telepon serta perlengkapan komputer yang memiliki 
kualitas lebih bagus dan tahan lama. Karena jaringan telepon merupakan alat vital 
dalam berkomunikasi. 
Hal ini sesuai dengan apa yang dikemukakan oleh informan sebagai 9 
berikut: 
“Ya paling - paling langsung telepon dan minta tolong bagian engginering. Karena 
jika computer saya rusak hal itu tidak hanya menghambat jalannya komunikasi 
diperusahaan tetapi juga akan menghambat pekerjaan saya dan hal itu sangat 
menganggu buat saya pribadi” 
 
Hal yang serupa juga diungkapkan oleh informan 6 sebagai berikut : 
 
“Ya itulah gunanya kerjasama mbak, kami akan melaporkanya pada bidang 
pengadaan barang atau engginering. Mana yang perlu dibenahi harus segara 
dibenahi  dan mana yang perlu diganti harus segera diganti agar tidak mengangu 
pelaksanaan tugas kami tersebut” 
 
Dari hambatan mengenai keterlambatan dan ketidak jelasan pimpinan dalam 
memberikan instruksi dan penjelasan tentang suatu informasi atau tugas usaha yang 
dilakukan untuk mengatasinya ialah dengan meminta penjelasan yang sejelas-
jelasnya kepada pimpinan mengenai tugas atau pekerjaannya  
Seperti yang diungkapkan oleh informan 4 sebagai berikut : 
“Ya pasrah saja mbak lawong saya juga yang salah yang pentingkan bagaimana 
kitanya agar tidak mengulangi kesalahan yang sama. Sekarang saya sudah tau 
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bagaimana harus bersikap saya akan bertanya pada pimpinan apabila ada kesalahan 
dalam pekerjaan saya, dan meminta penjelasan pada beliau tentang kesalahan saya 
tersebut atau langsung meminta penjelasan ketika pimpinan memberikan pekerjaan 
tersebut. ” 
 
Dari pihak pimpinan sendiripun mereka juga berusaha untuk menekan terjadinya 
kesalahan dan keterlambatan dalam penerimaan pesan kepada bawahannya. 
Seperti yang diungkapkan oleh informan sebagai 3 berikut : 
“Tangapan mereka selama ini baik, jika kurang jelas mereka langsung nanya selain 
itu saya juga memastikan setriap email atau memo saya dibaca oleh mereka. Jadi 
walaupun saya sudah menulis memo saya tetap konfirmasi lagi dengan mereka 
untuk menayakan apakah mereka sudah mengerti mengenai instruksi saya 
tersebut.” 
 
Kondisi tubuh memang tidak selamanya sehat, suatu saat pasti berubah. 
Usaha dalam mengatasi hambatan pelaksanaan komunikasi yang disebabkan oleh 
kondisi kesehatan para karyawan yaitu disediakan klinik kesehatan yang bekerja 
sama dengan Hotel Inna Garuda Yogyakarta, diberikan tunjangan kesehatan setiap 
sebulan sekali, dan apabila kondisi kesehatan sudah tidak memungkinkan untuk 
bekerja, maka karyawan tersebut dianjurkan untuk istirahat. 
Hal ini sesuai dengan apa yang dikemukakan oleh informan 2 sebagai berikut : 
“Seragam, tunjangan kesehatan, pendidikan tapi yang paling penting adalah 
kesehatan dan kesejahteraan karyawan maka kami menyediakan klinik untuk 
karyawan dan selama ini klinik ini cukup efektif…. Biasanya sich yang sering 
karyawan wanita karena mereka kadang mengalami ganguan dating bulan. Selama 
kondisi karyawan tersebut tidakmemungkinkan baginya untuk terus bekerja, 
biasanya karyawan tersebut disuruh untuk beristirahat” 
 
Berusaha untuk pecaya diri dalam mengemukakan suatu masalah atau 
pendapat ialah usaha dan cara yang harus dilakukan oleh bawahan apabila 
mengalami krisis kepercayaan diri ketika berhadapan dengan pimpinan. 
Seperti yang diungkapkan oleh informan 13 sebagai berikut 
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“Masing-masing pribadi mempunyai cara yang berbeda dalam mengatasi krisis 
kepercayaan diri, kalau saya dengan mencoba melatih kepercayaan diri saya ketika 
berhadapan dengan pimpinan seperti mencoba mengemukakan pendapat dalam 
rapat, selalu berpikir baik dalam memahami keadaan. Dengan begitu perasaan 
minder dan sebainya dapat berkurang sedikitdemi sedikit” 
 
Hal yang sama juga dikemukakan oleh informan 6 sebagai berikut : 
“Saya selalu mencoba untuk memahami keadaan karyawan saya. Karena karakte 
masing-masing karyawan disini berbeda, maka kita harus memahaminya satu 
persatu dengan berkomunikasi dengan mereka tak jarang juga saya mengikut 
sertakan karyawan saya untuk mengikuti program-progam pengembangan diri yang 
diadakan oleh perusahaan agar masalah rendah diri, dan pikiran negative itu jadi 
berkurang” 
 
Dari sini dapat diketahui hal-hal yang dilakukan untuk mengatasi hambatan 
adalah seperti mengganti kabel-kabel jaringan telepon yang sudah rusak dan 
mennganti pesawat telepon yang sudah tidak bisa digunakan, berusaha untuk 
mendapatkan kejelasan perintah dan instruksi yang diberikan pimpinan pada 
bawahan sehingga hasilnya sesuai dengan apa yang diharapkan pimpinan, 
melakukan pengobatan apabila kondisi kesehatan menurun, dan memupuk rasa 
percaya diri, serta mencoba memahami kondisi lingkungan dengfan orang-orang 
yang terlibat di dalamnya.   
Dan dari semua hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa karyawan 
Hotel Inna Garuda Yogyakarta bersikap disiplin terhadap pekerjaanya, berantusias 
dalam bekerja, mau bekerjasama dalam organisasi serta loyal terhadap perusahaan, 
hal ini merupakan indicator semangat kerja yang baik sesuai yang diungkapkan 
Alex S. Nitisemito dalam bukunya yang diberi judul Manajemen Personalia. 
Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa karyawan Hotel Inna Garuda Yogyakarta 
memiliki samangat kerja yang tinggi. Dan hal ini tak luput karena komunikasi 
organisasi yang lancar dan efectif terbukti dengan adanya rasa saling menghormati 
antar karyawan, adanya keterbukaan perusahaan dengan karyawannya, adanya 
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media komunikasi yang baik serta kesadaran yang tinggi akan pentingnya 
komunikasi organisasi  timbal-balik. Dan hal ini menunjukankan bahwa 
komunikasi organisasi di hotel Inna Garuda Yogyakarta berjalan efectif seperti 
yang diungkapkap oleh Rosady Roslan dalam bukunya yang berjudul Manajemen 
Hubungan Masyarakat dan Manajemen Komunikasi. Dan komunikasi organisasi 
yang baik dan efektif menimbulkan semangat kerja yang tinggi sehingga organisasi 
akan berjalan dengan lancar yang kemudian akan mengakibatkan keberhasilan 
dalam mencapai tujuan perusahaan. 
Selain itu, berdasarkan pernyataan-pernyataan diatas maka dapat 
disimpulkan bahwa terdapat factor-faktor pendukung terjadinya komunikasi 
organisasi di Hotel Inna Garuda Yogyakarta seperti jaringan telepon yang 
menghubungkan departemen satu dengan departemen yang lain, email, memo, 
handy talky, Intern Office Communications, madding, kotak saran yang disediakan 
perusahhan untuk menampung keluh-kesah mereka, serta adanya forum – forum 
khusus seperti rapat dan pertemuan. Pertemuan adalah media komunikasi secara 
langsung dan dapat dilakukan secara formal maupun informal.  
Selain adanya factor yang mendukung maka terdapat pula factor-faktor yang 
menghambat terjadinya komunikasi internal di Hotel Inna Garuda Yogyakarta yaitu 
adanya perbedaan dalam memahami suatu informasi atau tugas yang diberikan, 
adanya masalah pada jaringan telepon atau media komunikasi yang lain, kondisi 
kesehatan dari si pengirim dan penerima pesan kurang baik dan adanya perasaan 
sungkan serta kurang percaya diri pada bawahan. Sedangkan usaha-usaha untuk 
mengatasi masalah tersebut adalah mengganti semua peralatan kantor yang rusak, 
berusaha untuk mendapatkan kejelasan perintah dan instruksi yang diberikan 
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pimpinan, melakukan pengobatan apabila kondisi kesehatan menurun, dan 
memupuk rasa percaya diri, serta mencoba memahami kondisi lingkungan dengan 
orang-orang yang terlibat di dalamnya. 
Semua uraian diatas sesuai yang diungkapkan oleh Suhardiman Yuwono, 
bahwa apabila komunikasi yang diperlukan dalam penyelenggaraan komunikasi 
diatur dengan baik, maka akan terwujud dampak-dampak tersebut dibawah ini : 
4. Timbulnya kemahiran dalam pelaksanaan pekerjaan karena keterangan- 
keterangan yang diperlukan untuk melaksanaan pekerjaan menjadi tersedia 
dan menjadi jelas pula hal-hal diharapkan dari suatu tanggung jawab. Efek 
kemahiran kerja itu juga diperoleh karena komunikasi merupakan input 
yang mendorong cara berfikir yang kreatif 
5. timbulnya dorongan semangat kerja (kinerja) 
melalui komunikasi maka rasa ingin tahu yang kalau tidak tersalukan dapat 
mengurangi semanggat kerja tidak dapat dipenuhi. Dengan komunikasi 
dapat dipenuhi kebutuhan-kebutuhan personil dalam melaksanakan tugas-
tugasnya,juga dapat dipahami mengapa mereka bekerja dan selanjutnya 
dapat didorong antusiasmenya. 
6. Komunikasi merupaka alat yang utama bagi para personil untuk bekerja 
sama. Komunikasi membantu menyatukan organisasi dengan 
memungkinkan para personil mempengaruhi serta meniru satu dengan yang 
lainya.38 
 
Sehingga dapat diketahui bahwa komunikasi organisasi yang berjalan baik 
dan efectif di Hotel Inna Garuda Yogyakarta mampu menimbulkan dorongan 
semangat kerja karyawan. Maka dari itu Hotel Inna Garuda merasa perlu menjamin 
dengan baik penyelenggaraan komunikasi, baik didalam lingkungan organisasi itu 
sendiri (intern) maupun dengan para pemakai jasanya/publik (ekstern). 
 
 
 
 
                                                 
38 Suhaediman Yuwono, op.Cit, hal 4 
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BAB IV 
ANALISIS DATA 
 
Dalam bab ini dikemukakan analisis data yang berhasil dikumpulkan peneliti 
guna menjawab perumusan masalah. Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah 
Apakah komunikasi organisasi di Hotel Inna Garuda Yogyakarta berperan penting bagi 
para pegawai sehingga meningkatkan semangat kerja karyawannya. 
Untuk mengetahui bagaimana peran tersebut, peneliti akan menjawabnya 
melalui empat hal. Empat hal tersebut adalah : (A) Bagaimana pelaksanaan komunikasi 
organisasi dan peran komunikasi organisasi dalam meningkatkan semangat kerja 
karyawan di Hotel Inna Garuda Yogyakarta, (B) Faktok-faktor yang menghambat 
pelaksanaan komunikasi organisasi di Hotel Inna Garuda Yogyakarta, (C) Faktor-faktor 
yang mendukung pelaksanaan komunikasi organisasi di Hotel Inna Garuda Yogyakarta, 
(D) Usaha-uasaha untuk mengatasi hambatan-hambatan dalam pelaksanaan komunikasi 
organisasi di  Hotel Inna Garuda Yogyakarta. 
 
A. Pelaksanaan Komunikasi Organisasi Dan Peran Komunikasi Organisasi 
Dalam membentuk Semangat Kerja Karyawan Hotel Inna Garuda 
Yogyakarta. 
 Komunikasi Organisasi 
a. Secara vertikal pelaksanaanya adalah : 
 1. Dari atas ke bawah (dari pimpinan kepada bawahan) 
    Pelaksanaan komunikasi organisasi berlangsung ketika pimpinan  
memberikan instruksi, tugas, informasi, penjelasan kepada bawahan, saat 
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berdiskusi dalam memecahkan masalah mengenai pekerjaan, dan meminta 
pendapat atau masukan kepada bawahan ketika akan mengambil suatu 
keputusan atau kebijakan yang ada hubunganya dengan karyawan. 
2. Dari bawah ke atas (dari bawahan kepada pimpinan) 
Pelaksanaan komunikasi organisasi berlangsung ketika bawahan membeikan 
suatu laporan hasil pekerjaan , memberikan saran, dan masukan kepada 
pimpinan, dan memberikan pengaduamn dan keluhan kepada pimpinan. Di 
dalam pelaksanaan komunikasi organisasi baik itu dari atas ke bawah dan 
sebaliknya, antara pimpinan dan bawahan mempunyai rasa keterbukaan dan 
rasa saling menghormati. 
b. Secara horizontal pelaksanaanya adalah  : 
1. Antara pimpinan dengan pimpinan 
Pelaksanaan komunikasi organisasi berlangsung ketika timbul suatu masalah 
yang membutuhkan koordinasi para pimpinan (Kepala Departemen) dan 
dibicarakan dalam suatu rapat pimpinan untuk memecahkan masalah yang 
timbul tersebut dan ketika melaksanakan agenda rutin perusahaan. 
2. Antara bawahan dan bawahan 
Pelaksanaan komunikasi organisasi berlangsung ketika timbul masalah 
pekerjaan, dan disaat berdiskusi untuk memecahkan masalah, baik itu masalah 
pekerjaan maupun di luar pekerjaan. Kebanyakan komunikasi organisasi antara 
bawahan dengan bawahan ini berlangsung bukan pada waktu jam kerja, 
melainkan waktu luangn seperti saat istirahat atau pada saat pulang kerja. 
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Oleh karena itu, dengan adanya komunikasi yang baik, suatu organisasi 
dapat berjalan lancer dan berhasil, sebaliknya komunikasi yang tidak sehat dapat 
menyebabkan suatu organisasi mecet sehingga tujuan yang dicapai tidak maksimal 
Dari uraian tersebut di atas, dapat dilihat bahwa komunikasi organisasi di 
Hotel Inna Garuda berjalan dengan lancar dan efektif. Komunikasi organisasi yang 
lancar dan efektif akan menghasilkan semangat kerja karyawan yang bagus 
sehingga semangat kerja karyawan akan berjalan dengan lancar pula yang 
kemudian akan mengakibatkan keberhasilan dalam mencapai tujuanperusahaan. 
Semangat Kerja 
Semangat kerja seseorang diindikasikan dari tingkat kedisiplinan mereka 
saat bekerja. Disiplin merupakan suatu sikap, tingkah laku dan perbuatan yang 
sesuai dengan peraturan dari perusahaan baik tertulis maupun tidak. Dengan adanya 
disiplin diharapkan sebagian besar peraturan dapat dijalani oleh karyawan dan 
pekerjaan dilakukan seefektif mungkin. Sebaliknya apabila kedisiplinan tersebut 
tidak dapat ditegakkan maka kemungkinan tujuan yang ditetapkan tidak dapat 
tercapai secara efektif dan efisien. Di Hotel Inna Garuda Yogyakarta sendiri 
kedisiplinan karyawan dapat dilihat dari kesiapan mereka dalam menjalankan dan 
melaksanakan perintah atasan, ketepatan waktu mereka dalam menjalankan tugas 
serta tingginya minat karyawan dalam menaati peraturan perusahaan  seperti 
pemakaian seragam yang sesuai dengan aturan perusahaan, tidak dating terlambat 
serta kesediaan mereka untuk selalu ramah kepada setiap tamu hotel.   
  Selain kedisiplinan kerja yang tinggi semangat kerja seseorang 
ditunjukkan pula oleh adanya hubungan ytang harmonis antara rekan sekerja hal ini 
dapat dilihat dari seringnya mereka bekerjasama dalam menjalankan tugas-
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tugasnya. Kerjasama merupakan tindakan bersama-sama antara seseorang dengan 
orang lain, dimana setiap orang bekerja dengan menggerakkan tenaganya secara 
sukarela dan sadar untuk saling membantu guna mencapai tujuan bersama. Usaha 
kerjasama dari para karyawan di samping dapat dilihat dari kesukarelaan dalam 
membantu karyawan lain yang memerlukan bantuan, juga dapat dilihat dari 
kekompakan karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan yang memerlukan 
penanganan beberapa karyawan. 
 Indikator yang lain dari semangat kerja adalah antusiasme kerja atau 
kegairahan kerja yang tinggi. Kegairahan kerja adalah kesenangan yang mendalam 
terhadap pekerjaan yang dilakukan dan ketekunan dalam menjalankan tugas-
tugasnya serta pantang menyerah dalam menghadapi kesulitan. Antusiasme 
karyawan di Hotel Inna Garuda sendiri tak jarang malah menimbulkan konflik 
seperti ketatnya persaingan dibagian marketing, perdebatan antara cheff soal resep 
makanan atu menu. Tapi semua itu berhasil diatasi dengan baik. 
 Komponen terakhir yang menentukan baik tidaknya semangat kerja 
pegawai adalah loyalitas. Loyalitas tidak hanya berupa loyalitas antar karyawan, 
tapi juga loyalitas antara perusahaan dengan karyawan dan loyalitas antar karyawan 
dengan perusahaan. Loyalitas antar karyawan di Hotel Inna Garuda Sendiri berupa 
adanya rasa saling menghargai, saling bekerjasama serta adanya rasa solidaritas 
yang tinggi. Sedangkan loyalitas perusahaan dengan karyawan dapat dilihat dari 
semua fasilitas yang diberikan perusahaan kepada karyawan seperti adanya klinik 
kesehatan, mushola, adanya pelatihan-pelatihan untuk meningkatkan kemampuan 
karyawan.  
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi organisasi di Hotel 
Inna garuda Yogyakarta berperan cukup besar terhadap semangat kerja karyawan. 
Hal ini ditunjukkan baiknya informasi yang diberikan oleh atasan kepada bawahan, 
baiknya informasi yang diberikan oleh bawahan kepada atasan serta baiknya 
pertukaran informasi diantara karyawan akan mempengaruhi baiknya kedisiplinan 
pegawai dalam melakukan pekerjaannya, meningkatkan antusiasme terhadap 
pekerjaan dan baiknya hubungan diantara karyawan serta mempengaruhu tingginya 
sikap loyaliyas karyawan. Baik loyalitas karyawan dengan karyawan mauoun 
loyalitas karyawan terhadap perusahaan. 
Adapun peran komunikasi organisasi dalam membentuk semangat kerja 
karyawan Hotel Inna Garuda Yogyakarta adalah sebagai berikut : 
· Adanya antusiasme kerja yang tinggi dari para karyawan 
· Adanya rasa solidaritas dan kekeluargaan yang tinggi sehingga menghasilkan 
kenyamanan dalam bekerja. 
· Adanya suasana yang nyaman dalam bekerja yang kemudian dapat 
menghasilkan semangat kerja karyawan. 
· Adanya sikap loyalitas, yang kemudian menimbulkan rasa saling memiliki 
antara perusahaan dan karyawan. 
 
B. Factor-Faktor Yagn Mendukung Terjadinya Komunikasi Organisasi Di 
jjjjHotel Inna Garuda Yogyakarta 
Di Hotel Inna Garuda Yogyakarta terdapat media dan sarana sebagai factor-
faktor yang mendukung atau menunjang terjadinya komunikasi organisasi, antara 
lain: 
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a. Adanya jaringan telepon (line) antar departemen. 
Pihak Hotel Inna Garuda menyediakan jaringan telepon yang menghubungkan 
departemen yang satu dengan yagn lain. Hal ini dimaksudkan agar dalam 
penyampaian informasi antara departeman yang satu dengan yang departemen yang 
lain dapat berjalan dengan mudah, cepat sampai pada tujuan, serta menghemat 
waktu dan tenaga para karyawannya. Dengan adanya fasilitas jaringan telepon yang 
disediakan pihak Hotel Inna Garuda Yogyakarta, pekerjaan para karyawannya dapat 
berjalan dengan baik. 
b. Terdapat kotak saran dan pengaduan di setiap departemen 
Fasilitas kotak saran dan pengaduan di setiap departemen dimaksudkan agar terdapt 
media antara bawahan dan pimpinan. Para karyawan bisa menulis hal-hal yang 
berhubungn dengan saran dan pengaduan kepada pihak perusahaan. Kotak saran dan 
pengaduan ini akan diperiksa oleh petugas yang bersangkutan setiap sebulan sekali. 
Apabila kotak saran dan pengaduan ini teisi, maka akan diberikan kepada pimpinan. 
c. Adanya pertemuan para pimpinan dalam hal ini Kepala Departemen dan 
pertemuan sesama karyawan yang bersifat informal. 
Pertemuan antara pimpinan yang dilaksanaan secara rutin setiap minggu, bulan dan 
tahum dimaksudkan untuk mencari solusi dari masalah-masalah yagn dihadapi oleh 
setiap departemen, mengevaluasi kerja para karyawan nya menghitung rugi laba 
perusahaan da membahas agenda-agenda rutin lainnya. Dan pertemuan informal 
para karyawan dilaksanakan secara insendental. Tanpa ada rencana, disaat waktu 
luang, istirahat da pulang kerja. 
Dengan adanya fasilitas jaringan telepon antar departemen, tersedianya kotak 
saran pengaduan bagi karyawan di setiap departemen, dan pertemuan rutin dapat 
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memicu semangat mereka untuk bekerja lebih giat dan meningkatkan prestasi kerja 
mereka. 
 
C. Faktor-Faktor Yang Menghambat Terjadinya Komunikasi Organisasi Di Hotel 
Inna Garuda Yogyakarta. 
Faktor-faktor yang menghambat terjadinya komunikasi organisasi di Hotel Inna 
Garuda Yogyakarta adalah : 
a. Masalah dalam menyampaikan pesan 
Maslah yang menghmbat terjadinya komunikasi organisasi contohnya kabel 
jaringan telepon yang digunakan sebagai alat komunikaasi mengalami 
kerusakan, atau pesawat telepon mengalami masalah. Factor ini sangat kecil 
sekali engaruhnya terhadap proses komunikasi organisasi, namun walaupun 
kecil tetap berpengaruh. 
b. Adanya tekenan waktu dan ketidak jelasan informasi, instruksi dan 
keterangan yang disampaikan oleh pimpinan kepada karyawan. 
Adanya tekanan waktu dalam pelaksanaan tugas dari pimpinan dan 
ketidakjelasan informasi yang disampaikan oeh pimpinan kepada bawahan 
dapat menghambat proses komunikasi organisasi, sehinnga hasil pekerjaan 
tidak sesuai dengan apa yagn diharapkan oleh pimpinan.  
c. Masalah dalam menerima pesan. 
Kondisi tubuh dari pengirim dan penerima pesan atau informasi dapat 
mempengaruhi jalannya proses komunikasi, walaupun kecil pengaruhnya 
namun dapat menggangu konsentrasi dalam berkomunikasi. 
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d. Adanya perasaan sungkan dan kurang percaya diri pada bawahan pada 
bawahan dalam berkomunikasi dengan pimpinan karena perbedaan jabatan. 
Perasaan sungkan, malu dan kurang percaya diri dalam mengemukakan 
pendapat atau masukan kepada pimpinan juga dapat menghambat terjadinya 
komunikasi organisasi secara vertikal dari bawah keatas. 
 
D. Usaha-Usaha Untuk Mengatasi Hambatan-Hambatan Dalam Pelaksanaan 
Komunikasi Organisasi Di Hotel Inna Garuda Yogyakarta. 
Usaha-usaha yagn dilakukan untuk mengatasi hambatan-hambatan dalam 
pelaksaan komunikasi organisasi di Hotel Inna Garuda Yogyakarta : 
a. Masalah pengiriman pesan 
Menggganti kabel jaringan telepon yang sudah rusak, dan apabila pesawat 
teleponnya yang rusak, maka segera diganti oleh bagian perlengkapan. 
b. Masalah tekanan waktu dan ketidak jelasan perintah dan instruksi dari 
pimpinan kepada bawahan. 
Usaha yang dilakukan ialah menanyakan hal-hal yang belum jelas pada 
pimpinan agar pelaksanaan tugas tersebut segala sesuatunya sudah dipahami 
dengan jelas. 
c. Kondisi kesehatan karyawan 
Jika kondisi kesehatan menurun di saat melakanakan pekerjaan, karyawan 
segera menuju klinik yang disediakan oleh Hotel Inna Garuda Yogyakarta, 
dan jika karyawan tersebut tidak bisa melanjutkan pekerjaan karena kondisi 
yang tidak memungkinkan, maka diperbolehkan untuk beristirahat.  
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d. Kurang percaya diri dan sungkan terhadapm pimpinan karena adanya 
perbedaan jabatan. 
Usaha yang dilaksanakan ialah menumbuhkan rasa percaya diri di dalam hati 
agar rasa kurang percaya diri dan sungkan tersebut hilang, berpikiran positif 
dan yakin terhadap segala masalah yang dihadapi.  
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Dalam bagian pendahuluan telah diutarakan bahwa tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui peranan komunikasi organisasi terhadap semangat kerja 
karyawan di Hotel  Inna Garuda Yogyakarta. Komunikasi organisasi itu sendiri adalah 
proses saling menciptakan dan saling menukar pesan dalam satu jaringan hubungan 
yang saling bergantung satu sama lain untuk mengatasi lingkungan yang tidak pasti 
atau selalu berubah-ubah.  
Pelaksanaan komunikasi organisasi di Hotel Inna Garuda Yogyakarta sendiri 
dibagi menjadi dua dimensi yaitu komunikasi vertikal dan horizontal, komunikasi 
internal vertikal adalah komunikasi dari atas kebawah dari bawah keatas atau 
komunikasi dari pimpinan kepada bawahan dan dari bawahan kepada pimpinan secara 
timbal balik (two way traffic communication). Dalam komunikasi vertikal, pimpinan 
memberikan instruksi, petunjuk, informasi, dan penjelasan kepada bawahannya. 
Kemudian bawahannya memberikan laporan, saran, pengaduan, dan sebagainya kepada 
pimpinan. Komunikasi dua arah secara timbal balik tersebut sangat penting dalam 
organisasi karena jika satu arah saja, misalnya dari pimpinan kepada bawahanya saja, 
maka roda organisasi tidak akan berjalan dengan baik. Komunikasi vertikal yang 
lancar, terbuka dan saling mengisi merupakan sikap pimpinan yang demokratis. 
Pimpinan perlu mengetahui laporan, tanggapan atau saran para karyawan sehingga satu 
keputusan atau kebijaksanaan dapat diambil dalam rangka mencapai tujuan yang telah 
ditetapkan. 
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Agar komunikasi berjalan baik dan lancar maka diperlukan adanya media atau 
sarana sedangakan media komunikasi yang terdapat di Hotel Inna Garuda adalah 
jaringan telepon yang menghubungkan departemen satu dengan departemen yang lain, 
email, memo, handy talky, Intern Office Communications, madding, kotak saran yang 
disediakan perusahhan untuk menampung keluh-kesah mereka, serta adanya forum – 
forum khusus seperti rapat dan pertemuan. Pertemuan adalah media komunikasi secara 
langsung dan dapat dilakukan secara formal maupun informal. 
Pelaksanaan komunikasi organisasi di Hotel Inna Garuda Yogyakarta tak luput 
dari hambatan. Hambatan-hambatan tersebut adalah adanya perbedaan dalam 
memahami suatu informasi atau tugas yang diberikan, adanya masalah pada jaringan 
telepon atau media komunikasi yang lain, kondisi kesehatan dari si pengirim dan 
penerima pesan kurang baik dan adanya perasaan sungkan serta kurang percaya diri 
pada bawahan. Dan usaha-usaha untuk mengatasi masalah tersebut adalah mengganti 
semua peralatan kantor yang rusak, berusaha untuk mendapatkan kejelasan perintah 
dan instruksi yang diberikan pimpinan, melakukan pengobatan apabila kondisi 
kesehatan menurun, dan memupuk rasa percaya diri, serta mencoba memahami kondisi 
lingkungan dengan orang-orang yang terlibat di dalamnya. Semua usaha tersebut 
dilakukan guna memperlancar kembali komunikasi organisasi di Hotel Inna Garuda 
Yogyakarta guna Mencapai tujuan perusahaan. 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi organisasi 
karyawan di hotel Inna Garuda skurang optimal. Hal ini khususnya di sebabkan kurang 
optimalnya komunikasi ke atas yaitu komunikasi dari bawahan ke atasan. Kurang 
optimalnya komunikasi ke atas ini disebabkan karena pegawai merasa segan untuk 
memberikan kritik dan pendapatnya kepada atasan dan juga merasa segan untuk 
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bertanya apabila mengalami kesulitan, karena pegawai merasa takut berkomunikasi 
kepada atasan menyebabkan komunikasi ke atas kurang maksimal. Sedangkan 
komunikasi ke bawah yang dilakukan oleh atasan di hotel Inna garuda Yogyakarta 
telah baik, hal ini ditunjukkandengan atasan telah memberikan perintah secara jelas 
kepada karyawan. Selain itu komunikasi horizontal juga telah baik, hal iniditunjukkan 
dengan adanya komunikasi antar rekan sekerja dalam hal 
menyelesaikan tugas pekerjaan. 
Semangat kerja merupakan sikap atau kemampuan individu-individu atau 
sekelompok orang terhadap kesukarelaan dan kesediaannya untuk mencapai tujuan 
perusahaan atau instansi dimana mereka bekerja. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa semangat kerja karyawan di hotel Inna Garuda Yogyakarta telah baik. Baiknya 
semangat kerja para karyawan tersebut ditunjukkan dari kedisiplinan pegawai dalam 
menjalankan tugas sesuai dengan wewenangnya, mentaati tata tertib yang ada, 
menggunakan peralatan kantor sesuai dengan prosedur yang benar serta ditunjukkan 
dari kehadirannya yang tepat pada waktunya. Selain kedisiplinan, semangat kerja 
pegawai juga ditunjukkan dari kerjasama antara karyawan yang dalam hal ini masih 
kurang maksimal tetapi dapat di kategorikan baik, ini disebabkan masih ada pegawai 
yang kurang memperhatikan teman sekerja yang mengalami kesulitan dalam 
menyelesaikan pekerjaannya. Selain itu semangat kerja karyawan Hotel Inna garuda 
juga bias dilihat dari adanya rasa loyalitas dari karyawan dengan menjaga peralatan 
kantor, serta menaati peratuiran yang ada. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi organisasi  di hotel Inna 
Garuda Yogyakarta berperan besar terhadap semangat kerja karyawan. Hal ini ditunjukkan 
baiknya informasi yang diberikan oleh atasan kepada bawahan, baiknya informasi yang 
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diberikan oleh bawahan kepada atasan serta baiknya pertukaran informasi diantara 
karyawan akan mempengaruhi baiknya kedisiplinan karyawan dalam melakukan 
pekerjaannya, baiknya tanggung jawab karyawan terhadap pekerjaannya dan baiknya 
kerjasama diantara karyawan berkaitan dengan penyelesaian pekerjaan maupun 
kepentingan lain diantara karyawan. Serta baiknya sikap loyalitas pegawai terhadap 
pegawai yang lain atau sikap loyalitas karyawan terhadap organisasi berpengaruh terhadap 
kelangsungan organisasi ini sendiri. 
 
B. Saran 
  Saran yang dapat disimpulkan berdasarka simpulan diatas adalah : 
1. Untuk pihak atasan agar bawahan tidak merasa segan dalam memberikan kritik 
kepada atasan, maka atasan hendknya selalu menciptakan suasana harmonis 
dengan bawahan dengan cara selalu berkomunikasi dengan bawahan mengenai 
pekerjaan.  
2. Untuk pegawai sendiri diharapkan untuk meningkatkan komunikasi dengan 
atasannya. Pegawai harus berani bertanya bila mengalami kesulitan kepada 
atasan, sehinnga terjadi komunikasi timbal-balik antara atasan dengan para 
pegawai. Selain itu komunikasi antara karyawan yang sudah baik juga perlu 
dipertahankan dan ditingkatkan agar terjadi pertukaran informasi yang baik 
berkaitan dengan pekerjaan diantara pegawai, sehingga apabila terjadi kesulitan 
kerja diatasi bersama-sama. 
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